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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 8/2021.

1 - INTRODUCAO

O FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO, ora
denominado RIOPREVIDENCIA, com sede no(a) Rua da Quitanda, 106 — Centro - RJ, CEP.:20091-005,
torna publico que, devidamente autorizado pelo SR. SERGIO AURELIANO MACHADO DA SILVA,
ora denominado ORDENADOR DE DESPESAS, na forma do disposto no processo administrativo n.°
SEI-040161/011094/2020, que no dia, hora e local indicados no item 3 deste edital, serd realizada licitagao
na modalidade PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO GLOBAL, que seré regido pela Lei
Federal n.° 10.520, de 17 de julho de 2002, pelos Decretos Estaduais n.° 31.863 e n.° 31.864, ambos de 16 de
setembro de 2002, com aplicagao subsididria da Lei n.° 8.666, de 21 de junho de 1993, da Lei Estadual n.°
287, de 4 de dezembro de 1979, Lei Complementar n.° 123, de 14 de dezembro de 2006, Decreto Estadual
n.° 3.149, de 28 de abril de 1980, Decreto Estadual n.® 42.063, de 06 de outubro de 2009, Decreto Estadual
n.°41.203, de 3 de margo de 2008, Decreto Estadual n.® 42.091, de 27 de outubro de 2009, Decreto Estadual
n.°42.301, de 12 de fevereiro de 2010, Resolugao SEPLAG n.° 429, de 11 de janeiro de 2011, e respectivas
alteragdes, demais Resolugdes editadas pela Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao e disposigdes

legais aplicaveis e do disposto no presente edital.

1.1 A sessdo publica de processamento do Pregdo Eletronico sera realizada no endereco eletronico

www.compras.rj.gov.br, no dia e hora indicados no item 3 deste Edital e conduzida pelo Pregoeiro, como

auxilio de sua equipe de apoio, todos designados nos autos do processo em epigrafe.

1.2 As retificagdes deste edital, por iniciativa oficial ou provocada por eventuais impugnagdes,
obrigardao a todos os LICITANTES devendo ser publicadas em todos os veiculos em que se deu a
publicagdo origindria, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando, inquestionavelmente,

a modificagdo nao alterar a formulagdo das propostas.
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1.3 O edital se encontra disponivel no enderego eletronico www.compras.rj.gov.br ¢ no portal

eletrénico do RIOPREVIDENCIA, na pagina www.rioprevidencia.rj.gov.br op¢io: "Transparéncia" depois
“Licitacdes” podendo, alternativamente, ser adquirida uma via impressa, mediante a permuta de 01 (uma)

resma de papel A4 a ser entregue na Rua da Quitanda, 106 - Centro — Rio de Janeiro - RJ, CEP.: 20091-005.

14 Os interessados poderao solicitar esclarecimentos acerca do objeto deste edital ou interpretacao de
qualquer de seus dispositivos em até 2 (dois) dias uteis anteriores a abertura da sessdo, por escrito, no
seguinte endereco: Rua da Quitanda, 106 - Centro — Rio de Janeiro - RJ, CEP.: 20091-005— 1° andar, de
09:00 até 17:00 horas, ou, ainda, mediante confirmacao de recebimento, por fac-simile n.° 2332-5337,0u e-

mail licitacao@rioprevidencia.rj.gov.br.

1.4.1 Caberé ao pregoeiro, auxiliado pelo setor responsavel pela elaboracdo do edital, responder aos
pedidos de esclarecimentos no prazo de até 24 (vinte e quatro horas), antes do encerramento do prazo de

acolhimento de propostas.

1.5 Os interessados poderdo formular impugnagdes ao presente edital em até 2 (dois) dias uteis
anteriores a abertura da sessdo, no seguinte endereco: Rua da Quitanda, 106 - Centro — Rio de Janeiro - RJ,
CEP.: 20091-005— 1° andar, de 09:00 até 17:00 horas, ou, ainda, mediante confirmacao de recebimento, por

fac-simile n.°2332.5337 ou e-mail licitacao(@rioprevidencia.rj.gov.br .

1.5.1 Cabera ao Ordenador de Despesas decidir sobre a impugnacao no prazo de até vinte e quatro horas.

1.6 Tanto a resposta as impugnagdes quanto aos pedidos de esclarecimento serdo divulgados, mediante

nota, no endereco eletronico www.compras.rj.gov.br, localizado pelo nimero da licitagao no portal, na parte

relacionada a futuras licitagdes, assim como na pagina eletrénica do RIOPREVIDENCIA, ficando as

empresas interessadas obrigadas a acessa-lo para a obten¢do das informagdes prestadas.

2 - DO OBJETO E DO REGIME DE EXECUCAO

2.1 O objeto do presente pregdo eletronico é a prestacao de servigos comuns de atendimento, gestao de
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contatos multicanais (telefone, e-mail, chat, fale conosco, atendimento virtual, redes sociais, whatsapp),
apoio ao atendimento virtual, planejamento, dimensionamento, monitoria de qualidade, disponibilizando
ainda solu¢cdo Ominachanel, mobilidrio para as posi¢des de atendimento, pessoal, treinamento necessarios a
prestagdo dos servigos no ambiente do Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro —
RIOPREVIDENCIA, conforme especificagdo detalhada no ANEXO XI.

2.2 O objeto serad executado segundo o regime de execugdo de empreitada por prego global.

3 -DA ABERTURA

3.1 A abertura da presente licitacdo dar-se-4 em sessdo publica, por meio da INTERNET, mediante
condigdes de seguranca — criptografia e autenticacdo — em todas as suas fases, dirigida pelo pregoeiro
designado, a ser realizada de acordo com a legislagdo mencionada no preambulo deste Edital, conforme

indicado abaixo:

Posicao Dia Més Ano Horario
Inicio de acolhimento das propostas 17 12 2021 7:00
Limite do acolhimento das propostas 30 12 2021 9:30
Data de abertura das propostas 30 12 2021 10:00
Data da realizacao do Pregao 30 12 2021 10:00
Processo n° SEI-040161/011094/2020
Tipo GLOBAL
Prazo para impugnagao até 2 (dois) dias uteis
Data da publicacdo 17/12/2021 06:00
Endereco eletronico 'Wwww. compras.rj.gov.br
Numero da licitacao no portal PE 08/2021
3.2 Ocorrendo Ponto Facultativo, ou outro fato superveniente de carater publico, que impeca a
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realizacdo dos eventos nas datas acima marcadas, a licitagdo ficara automaticamente adiada para o mesmo

horario do primeiro dia util subsequente, independentemente de nova comunicagao.

4 — DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

4.1 Os recursos necessarios a realizagao do servigo ora licitado correrdao a conta da seguinte dotagao

orgamentaria:

Fonte de recurso 1: 231

Natureza de despesa 1: 3.3.90.39.38
Natureza de despesa 2: 3.3.90.40.06
Programa de trabalho 1: 09.122.0002.2016

5—TIPO DE LICITACAO
5.1 O presente pregao eletronico reger-se-a pelo tipo MENOR PRECO GLOBAL por lote.

5.2 O prego maximo admitido pelo ORGAO LICITANTE ¢ R$ 5.674.169,47 (cinco milhdes,

seiscentos e setenta e quatro mil, cento e sessenta e nove reais € quarenta e sete centavos).

6 — CONDICOES DE PARTICIPACAO

6.1 Poderao participar desta licitagdo as pessoas que atuem no ramo de atividade compativel com o

objeto licitado, registradas ou ndo no Cadastro de Fornecedores, mantido pela SEPLAG.
6.2 Nao serdo admitidas na licitagdo as empresas punidas por:

a) Ente, Autarquia ou Funda¢do da Administragdo Publica do Estado do Rio de Janeiro, com as sangdes
prescritas no inciso I1I do art. 87 da Lei n°® 8.666/93 e no art. 7° da Lei n® 10.520/02;

b) Ente ou Entidade da Administragdo Publica Federal, Estadual, Distrital e Municipal, com a sang¢ao

prescrita no inciso IV do art. 87 da Lei n°® 8.666/93.
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6.3 Um licitante, ou grupo, suas filiais ou empresas que fazem parte de um grupo econémico ou
financeiro, somente podera apresentar uma unica proposta de precos. Caso um licitante participe em mais de

uma proposta de precos, estas propostas ndo serdo levadas em consideracdo e serdo rejeitadas.

6.3.1 Para tais efeitos entende-se que fazem parte de um mesmo grupo econdmico ou financeiro, as
empresas que tenham diretores, acionistas (com participacdo em mais de 5%), ou representantes legais

comuns, ¢ aqueles que dependam ou subsidiem econdmica ou financeiramente a outra empresa.

6.4 Nao sera permitida a participagdo na licitacdo das pessoas fisicas e juridicas arroladas no artigo 9°
da Lei n.° 8.666/93.

6.5 O LICITANTE que se enquadrar como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte na forma do
art. 2° do Decreto Estadual n°. 42.063, de 06 de outubro de 2009, devera declarar, no momento de inser¢ao
de sua proposta, junto ao sistema eletronico, que cumpre os requisitos previstos na Lei Complementar

n°.123, de 14 de dezembro de 2006, em especial quanto ao seu art. 3°.

6.5.1 Em caso de ndo atendimento do contido no subitem 6.5, deixara de ser concedido ao licitante o
tratamento favorecido, diferenciado e simplificado regulamentado por meio do Decreto Estadual n°
42.063/2009.

6.5.2 O licitante devera declarar, junto ao sistema eletronico, que nao lhe foram aplicadas as seguintes

penalidades, cujos efeitos ainda vigorem:

a) suspensdo tempordria da participagdo em licitagdo e impedimento de contratar imposta pelo Estado do

Rio de Janeiro, suas Autarquias ou Fundagdes (art. 87, III da Lei n° 8.666/93);

b) impedimento de licitar e contratar imposta pelo Estado do Rio de Janeiro, suas Autarquias ou Fundagdes
(art. 7° da Lei n® 10.520/02);
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¢) declaragao de inidoneidade para licitar e contratar imposta por qualquer Ente ou Entidade da
Administragdo Federal, Estadual, Distrital e Municipal (art. 87, IV da Lei n° 8.666/93);

6.6 - Nao sera permitida a participacdo em regime de consorcio.

7 - CREDENCIAMENTO

7.1 Somente poderdo participar deste pregao eletronico os LICITANTES devidamente credenciados
junto ao SIGA, devendo o credenciamento ser realizado no prazo de até trés dias tteis da data de abertura da

sessdo, conforme previsto no art. 5°, paragrafo 2° do Decreto n°® 31.864/02.
7.2 O credenciamento dar-se-4 pela atribui¢do de codigo para acesso ao SIGA.

7.2.1 O LICITANTE obterd o codigo de acesso ao SIGA junto ao enderego eletrdnico

www.compras.rj.gov.br, clicando na drea de Registro de Fornecedor que se encontra na parte do meio do

portal e seguindo as orientagdes de preenchimento. O Portal contém um manual orientando o

preenchimento.

7.2.1.1 O LICITANTE devera preencher algumas telas, digitando informagdes sobre a empresa, pessoas
que irdo operar o SIGA e as familias de itens que fornece. Apos essa digitagdo, o LICITANTE devera
baixar, em local indicado no Portal, um arquivo contendo um Termo de Responsabilidade o qual devera
imprimir e assinar. Junto com esse Termo de Responsabilidade o LICITANTE deveré enviar a
documentagdo requerida para a Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo - SEPLAG, no endereco

informado no portal.

7.2.1.2  Apo6s o recebimento da documentagao, a SEPLAG, através do SIGA, enviard para o e-mail
informado do LICITANTE o codigo de acesso as funcionalidades do SIGA. Quando o LICITANTE
acessar o SIGA devera colocar seu codigo informado e a senha: SIGA. Esta senha servird apenas para o
primeiro acesso, pois o sistema ira solicitar que o LICITANTE digite uma senha nova, confirme essa senha

e escreva uma pergunta e resposta. O sistema confirmard a nova senha que devera ser usada nos proximos
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acessos.

7.3 O uso da senha de acesso pelo LICITANTE ¢ de sua responsabilidade exclusiva, incluindo
qualquer transacao efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo a SEPLAG ou ao
RIOPREVIDENCIA a responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido de senha, ainda

que por terceiros.

7.4 A perda da senha ou a quebra do sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente a SEPLAG, para

imediato bloqueio de acesso.

7.5 O credenciamento do LICITANTE junto ao SIGA implica na presuncao de sua capacidade técnica

para realizacdao das operagdes inerentes ao pregao eletronico.

8 — DA CONEXAO COM O SISTEMA E DO ENVIO DAS PROPOSTAS

8.1 Observado o disposto nos itens 6 e 7 deste edital, a participagdo neste pregdo eletronico dar-se-a
por meio da conexdo do LICITANTE ao SIGA, pela digitagdo de sua senha privativa e subsequente
encaminhamento da proposta de precos, exclusivamente por meio do SIGA, no periodo compreendido entre

a data de inicio e de encerramento do acolhimento das propostas, conforme item 3.1 deste edital.

8.2 O LICITANTE sera responsavel por todas as transagdes que forem efetuadas em seu nome no

SIGA, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.

8.3 Como requisito para a participagdo no pregdo eletronico, o LICITANTE devera manifestar, sob as
penas da lei, em campo proprio do SIGA, o pleno conhecimento e atendimento as exigéncias de habilitacdo

previstas neste edital.

8.3.1  No momento da abertura da sessdo publica, o LICITANTE devera manifestar, em campo proprio
do sistema informatizado, que firmou a Declaragdo de Elaboracao Independente de Proposta constante do

ANEXO V, que devera ser apresentada no momento indicado pelo item 14.3.
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8.4 Cabera ao LICITANTE acompanhar as operagdes no SIGA durante a sessao publica do pregdo
eletronico, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negécios diante da inobservancia de

quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

9 — DA PROPOSTA DE PRECOS

9.1 A Proposta de Precos devera ser elaborada e enviada exclusivamente por meio do SIGA, em campo

especifico, a ser integralmente preenchido.

9.1.1  Até a abertura da sessdo, os LICITANTES poderao retirar ou substituir a proposta anteriormente

apresentada.

9.1.2 O formulario de proposta de precos, em sua forma impressa — ANEXO [X, somente sera utilizado

pelo LICITANTE vencedor com vistas a readequagdo de sua oferta final.

9.1.3 Os documentos anexados durante a inser¢cdo da proposta de precos (folders, prospectos,
declaragdes, etc.) ndo poderdo estar identificados, nao sendo admitida a veiculagdo do nome da empresa ou
de seus representantes, utilizagdo de material timbrado ou qualquer outro meio que viabilize a identificagdo

do LICITANTE.

9.14  As propostas ndo poderdo impor condi¢des ou conter op¢des, somente sendo admitidas propostas
que ofertem apenas uma marca, um modelo e um preco para cada material(is) constante(s) do objeto desta

licitagao.

9.2 A proposta de precgos serd feita em moeda nacional e englobara todas as despesas relativas ao
objeto do contrato, bem como os respectivos custos diretos e indiretos, tributos, remuneracoes, despesas
fiscais e financeiras e quaisquer outras necessarias ao cumprimento do objeto desta Licitacdo, salvo expressa

previsdo legal. Nenhuma reivindicagdo adicional de pagamento de precos serd considerada.

9.2.1 Quando a execugao do objeto contratual envolver a prestacdao de servicos com mao de obra
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residente, a proposta de precos devera ser formulada com base na norma coletiva da entidade representativa

da respectiva categoria do local da efetiva prestagao dos servigos.

9.3 Caso o LICITANTE se enquadre como microempresa ou empresa de pequeno porte devera
apresentar declaracdo de que cumpre os requisitos previstos na Lei Complementar n°. 123, de 14.12.2006,

em especial quanto ao seu art. 3°, na forma do ANEXO III.

9.4 O LICITANTE cujo estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro, devera
apresentar proposta isenta de ICMS, quando cabivel, de acordo com o Convénio CONFAZ n.° 26/03 e a

Resolucdo SEFAZ 971/2016, sendo este valor considerado para efeito de competi¢cdo na licitacao.

9.5 Serao desclassificadas as propostas que nao atendam as exigéncias deste Edital, aquelas com prego

excessivo e as que tiverem prego manifestamente inexequivel.

9.6 A proposta de precos devera limitar-se ao objeto desta licitacdo, sendo desconsideradas quaisquer

alternativas de prego ou qualquer outra condig¢do ndo prevista neste Edital.

9.7 Os LICITANTES ficam obrigados a manter a validade da proposta por 60 (sessenta) dias contados

da data de abertura da sessdo, conforme disposto no item 3.

9.7.1 Se, por motivo de for¢a maior, a adjudicagdo nao puder ocorrer dentro do periodo de validade da
proposta de pregos, ou seja, 60 (sessenta) dias, e caso persista o interesse do RIOPREVIDENCIA, este

podera solicitar a prorrogacdo da validade da proposta por igual prazo.

10 - DA ABERTURA DAS PROPOSTAS E DA FORMULACAO DE LANCES

10.1 A partir do horario previsto no item 3.1 deste Edital, teréd inicio a sessdo de abertura do Pregdo
Eletronico, ficando os LICITANTES no aguardo do término da anélise da conformidade das propostas e
inicio da disputa de pregos, quando poderdo encaminhar lances, exclusivamente por meio do SIGA, sendo o

LICITANTE imediatamente informado do seu recebimento e respectivo horario de registro e valor.

: . Folha 9 de 36
Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro - RIOPREVIDENCIA

Sede Administrativa: Rua da Quitanda n°. 106 - Centro - Rio de Janeiro - RJ - CEP 20091-005
Telefone: (21) 2332-5151



v
%

Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado de Fazenda

Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro - RIOPREVIDENCIA

10.1.1 O sistema ficara disponivel para a disputa de lances de segunda a sexta-feira, no horario de 09h

00min as 18h 00min e, apds esse periodo sera bloqueado para tal finalidade.

10.2 Os LICITANTES poderao oferecer lances sucessivos, observados o horario fixado, as suas regras

de aceitacao e o limite de horario de funcionamento do sistema.

10.3 So6 serdo aceitos os lances cujos valores forem inferiores ao ultimo ofertado pelo proprio
LICITANTE e registrado no sistema. Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo

aquele que for recebido e registrado em primeiro lugar.

10.4 Durante o transcurso da sessdo publica os LICITANTES serao informados, em tempo real, do

valor do menor lance registrado, vedada a identificacdo do LICITANTE detentor do lance.

10.5 No caso de desconexdo do Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo Eletronico, o
SIGA permanecera acessivel aos LICITANTES para a recepcao dos lances, retornando o Pregoeiro, quando

possivel, sua atuagdo no certame, sem prejuizo dos atos realizados.

10.6 Quando a desconexao do Pregoeiro persistir por tempo superior a dez minutos, a sessao do Pregao
Eletronico serd suspensa e tera reinicio somente apoés comunicagdo expressa aos participantes, através de
aviso inserido em campo proprio do SIGA (chat mensagem), divulgando, com antecedéncia minima de 01

(uma) hora, a data e a hora para a reabertura da sessao.

10.7 A etapa de lances da sessdo publica sera encerrada mediante aviso de fechamento iminente dos
lances, apds o que transcorrera periodo de até trinta minutos, aleatoriamente determinado pelo SIGA, findo

o qual serd automaticamente encerrada a recepg¢ao de lances.

10.7.1  Em caso de erro material, ao LICITANTE sera concedida a possibilidade de enviar solicitacdo de
cancelamento do seu lance durante a realizacdo da etapa de lances da sessdo publica, que podera ser aceita

ou ndo pelo Pregoeiro. Todavia, durante o transcurso do periodo randomico de disputa nao sera possivel o
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encaminhamento de solicitacao de cancelamento de lances.

10.7.2 O periodo randomico de disputa somente podera ser iniciado até as 17h20min, tendo em vista que

as 18h00min o sistema sera bloqueado automaticamente para envio de lances e continuidade da disputa.

10.8 Caso nao sejam apresentados lances, verificar-se-4 a aceitabilidade da proposta de pregos de menor

valor, considerando-se o valor estimado para a contratagdo e o disposto no item 9.5.

10.8.1  No caso de empate entre as propostas de menor preco e ndo sendo apresentados lances, sem
prejuizo do disposto no item 11.3, serd assegurada preferéncia como critério de desempate, sucessivamente,
aos bens e servigos: (a) produzidos no Pais; (b) produzidos ou prestados por empresas brasileiras; (¢)
produzidos ou prestados por empresas que invistam em pesquisa € no desenvolvimento de tecnologia no
Pais; e (d) produzidos ou prestados por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos
prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e que atendam as
regras de acessibilidade previstas na legislagdo. Persistindo o empate, o sorteio publico serd utilizado como

critério de desempate.

11 - DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

11.1 O julgamento obedecera ao critério de menor preco, na forma do item 5. Sera declarada vencedora

a proposta que apresentar o menor prego, observadas as regras deste edital, especialmente o item 11.3.

11.2 O SIGA informara o LICITANTE detentor da proposta de pregos ou do lance de menor valor,
imediatamente apds o encerramento da etapa de lances da sessdo publica ou, quando for o caso, apos
verificacdo de empate ficto, nos termos do item 11.3 deste Edital, cabendo ao Pregoeiro decidir acerca da

aceitagdo do menor lance ofertado e, ainda, negociacao visando a sua redugao.

11.3 Havendo empate no momento do julgamento das propostas de precos sera assegurada as
microempresas € empresas de pequeno porte a preferéncia na contratagdo, caso a proposta de menor preco

tenha sido apresentada por empresa que ndo detenha tal condigdo.
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11.3.1  Para efeito da verificacao da existéncia de empate, no caso das microempresas ou das empresas de
pequeno porte, serdo consideradas as propostas por estas apresentadas iguais ou superiores em até 5%

aquela mais bem classificada.

11.3.2 Havendo empate, proceder-se-a da seguinte forma:

a) a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada serd convocada para apresentar
proposta de prego inferior aquela vencedora do certame no prazo maximo de 05 (cinco) minutos, apos o
encerramento da fase de lances, sob pena de preclusao.

b) caso a microempresa ou empresa de pequeno porte, que se apresente neste caso, abdique desse direito ou
ndo venha a ser contratada, serdo convocadas, na ordem classificatoria, as demais que se enquadrem na

mesma hipdtese, para o exercicio de igual direito.

¢) na situacdo de empate na forma antes prevista, inexistindo oferta de lances e existindo equivaléncia nos
valores apresentados por mais de uma microempresa ou empresa de pequeno porte, o sistema identificara
aquela que primeiro inseriu sua proposta, de modo a possibilitar que esta usufrua da prerrogativa de

apresentar oferta inferior a melhor classificada.

11.3.3  Caso nenhuma microempresa ou empresa de pequeno porte venha a ser contratada pelo critério de

desempate, o objeto licitado serd adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

11.4 Se a proposta de pregos ou o lance de menor valor ndo for aceitavel, o Pregoeiro examinara a
proposta ou o lance subsequente, na ordem de classificacdo, verificando a sua aceitabilidade. Se for
necessario, repetira esse procedimento, sucessivamente, até a apuracdo de uma proposta ou lance que atenda

ao Edital.

11.4.1  Ocorrendo a situacdo a que se refere o item 10.8 e/ou item 11.4 deste Edital, o Pregoeiro podera

negociar com o LICITANTE melhor classificado para que seja obtido melhor preco.

11.5 O sistema gerard ata circunstanciada da sessdo, na qual estardo registrados todos os atos do
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procedimento e as ocorréncias relevantes, que estara disponivel para consulta no endereco eletronico

WWW.compras.rj.gov.br.

11.6 A critério do pregoeiro, poderdo ser relevados erros ou omissdes formais de que ndo resultem

prejuizo para o entendimento das propostas de pregos.

12 - DA HABILITACAO
12.1 Regras Gerais

12.1.1  Efetuados os procedimentos previstos no item 11 deste Edital, o LICITANTE detentor da proposta
de pregos ou do lance de menor valor devera encaminhar para Rua da Quitanda, n° 106 — 1° andar, Centro,
Rio de Janeiro - RJ, CEP.: 20091-005, no prazo maximo de trés dias uteis contados do encerramento da

etapa de lances da sessdo publica:

a) declaragdo, na forma do Anexo VIII- Declaracdo de inexisténcia de penalidade, de que ndo foram

aplicadas as seguintes penalidades, cujos efeitos ainda vigorem:

a.1) suspensdo tempordaria da participacdo em licitacdo e impedimento de contratar imposta pelo Estado do

Rio de Janeiro, suas Autarquias ou Fundacdes (art. 87, III da Lei n°® 8.666/93);

a.2) impedimento de licitar e contratar imposta pelo Estado do Rio de Janeiro, suas Autarquias ou
Fundagdes (art. 7° da Lei n° 10.520/02);

a.3) declaracao de inidoneidade para licitar e contratar imposta por qualquer Ente ou Entidade da
Administragdo Federal, Estadual, Distrital e Municipal (art. 87, IV da Lei n° 8.666/93);

b) a documentagao de habilitagdo prevista no item 12.2 a 12.6;
¢) a proposta de precos relativa ao valor arrematado, inclusive, se for o caso, detalhando a planilha de

custos.

12.1.1.1 Uma vez recebidos os documentos, o Pregoeiro consultard o Cadastro de Fornecedores do Estado,
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por meio do SIGA, e o Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS, do Portal

Transparéncia, da Controladoria Geral da Unido.

12.1.1.2 Caso o LICITANTE conste em qualquer um dos Cadastros mencionados no item 12.1.1.1, com o
registro de penalidade que impega a sua participacao em licitacdo ainda em vigor, ndo podera prosseguir no

certame, cabendo ao Pregoeiro declarar tal condicao.

12.1.2  Constatado o atendimento das exigéncias previstas no Edital, o LICITANTE sera declarado
vencedor, sendo-lhe adjudicado o objeto da licitagdo pelo proprio Pregoeiro, na hipdtese de inexisténcia de

recursos, ou pelo Diretor de Administra¢do e Finangas na hipotese de existéncia de recursos.

12.1.3  Se o LICITANTE desatender as exigéncias previstas no item 12, o Pregoeiro examinara a oferta
subsequente na ordem de classificacdo, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua habilitagao,
repetindo esse procedimento sucessivamente, se for necessario, até a apuragdo de uma proposta que atenda

ao Edital, sendo o respectivo LICITANTE declarado vencedor.

12.1.4  Para fins de consulta direta aos documentos de habilitagdo em processo licitatorio, o Certificado
de Registro no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, do Poder Executivo Federal,
podera ser apresentado em substituicdo aos documentos elencados nos subitens 12.2.1; 12.3.1; 12.4.1 e
12.6.1.

12.1.4.1 Os LICITANTES cadastrados deverao, ainda, apresentar os documentos de qualificacao técnica

previstos no item 12.5.

12.1.4.2 Os LICITANTES nao cadastrados deverdo apresentar os documentos de habilitagdao indicados
nos itens 12.2 a 12.6.

12.2 Habilita¢ao Juridica

12.2.1 Para fins de comprovacao da habilitagdo juridica, deverdo ser apresentados, conforme o caso, os
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seguintes documentos:

a) Cédula de identidade e CPF dos socios ou dos diretores;

b) Registro Comercial, no caso de empresario pessoa fisica;

¢) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando de
sociedades empresarias, e, no caso de sociedades por agdes, acompanhado de documentos de elei¢ao de seus
administradores;

d) Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades simples, acompanhada de prova de diretoria em
exercicio;

e) Decreto de autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no pais, e
ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido pelo 6rgdo competente, quando a atividade
assim o exigir;

f) A sociedade simples que ndo adotar um dos tipos regulados nos artigos 1.039 a 1.092, deverad mencionar,
no contrato social, por forga do art. 997, inciso VI, as pessoas naturais incumbidas da administracao;

g) Ata da respectiva fundacgao, e o correspondente registro na Junta Comercial, bem como o estatuto com a
ata da assembleia de aprovagdo, na forma do artigo 18 da Lei n° 5.764/71, em se tratando de sociedade

cooperativa.

12.3 Regularidade Fiscal e Trabalhista

12.3.1  Para fins de comprovacdo da regularidade fiscal e trabalhista, deverdo ser apresentados os
seguintes documentos:

a) prova de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas
(CNPJ);

b) prova de inscrigdao no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver, relativo ao domicilio ou
sede do LICITANTE, ou outra equivalente, na forma da lei;

¢) prova de regularidade perante a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do domicilio ou sede do
LICITANTE, que sera realizada da seguinte forma:

c.1) Fazenda Federal: apresentagcao de Certiddo Conjunta Negativa de Débitos relativos a Tributos Federais

e a Divida Ativa da Unido, ou Certiddo Conjunta Positiva com efeito negativo, expedida pela Secretaria da
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Receita Federal do Brasil (RFB) e Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), que abrange, inclusive,
as contribuigdes sociais previstas nas alineas a a d, do paragrafo tnico, do art. 11, da Lei n® 8.212, de 1991;
c.2) Fazenda Estadual: apresentacdo da Certidao Negativa de Débitos, ou Certiddo Positiva com efeito de
Negativa, do Imposto sobre Operagdes relativas a Circulagao de Mercadorias e sobre Prestagdes de Servicos
de Transporte Interestadual, Intermunicipal e de Comunicagao - ICMS, expedida pela Secretaria de Estado
de Fazenda, ou, se for o caso, certidio comprobatdria de que o LICITANTE, em razdo do objeto social,
esta isento de inscri¢ao estadual;

c.2.1) caso o LICITANTE esteja estabelecido no Estado do Rio de Janeiro, a prova de regularidade com a
Fazenda Estadual ser4 feita por meio da apresentacdo da Certidao Negativa de Débitos, ou Certidao Positiva
com efeito de Negativa, expedida pela Secretaria de Estado de Fazenda e Certidao Negativa de Débitos em
Divida Ativa, ou Certidao Positiva com efeito de Negativa, expedida pela Procuradoria Geral do Estado ou,
se for o caso, certiddo comprobatdria de que o LICITANTE, em razdo do objeto social, est4 isento de
inscricao estadual;

¢.3) Fazenda Municipal: apresentagdo da Certidao Negativa de Débitos, ou Certidao Positiva com efeito de
Negativa, do Imposto sobre Servigos de Qualquer Natureza - ISS, ou, se for o caso, certiddo comprobatoria
de que o LICITANTE, em razdo do objeto social, esta isento de inscrigdo municipal;

d) Certificado de Regularidade do FGTS — CRF;

e) prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentagdo de
Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT) ou da Certidao Positiva de Débitos Trabalhistas com os
mesmos efeitos da CNDT.

12.3.1.1 Na hipotese de tratar-se de microempresa ou de empresa de pequeno porte, na forma da lei, ndo
obstante a obrigatoriedade de apresentagdo de toda a documentacdo habilitatéria, a comprovacao da
regularidade fiscal e trabalhista somente sera exigida para efeito de assinatura do contrato caso se sagre

vencedora na licitacdo.

12.3.1.2 Em sendo declarada vencedora do certame microempresa ou empresa de pequeno porte com

débitos fiscais e trabalhistas, ficara assegurado, a partir de entdo, o prazo de 5 (cinco) dias uteis para a
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regularizacdo da documentagao, pagamento ou parcelamento do débito, e emissdo de eventuais certidoes

negativas ou positivas com efeito de negativas.

12.3.1.3 O prazo acima podera ser prorrogado por igual periodo, mediante requerimento do interessado, a

critério exclusivo da Administragao Publica.

12.3.1.4 A ndo regularizagdo da documentagdo no prazo estipulado implicara a decadéncia do direito a

contratagdo, sem prejuizo da aplicagdo das sangdes previstas no art. 81, da Lei n°® 8.666/93.

12.4 Qualificacao Econdomico-Financeira

12.4.1 O licitante detentor da proposta ou lance de menor prego devera apresentar certidoes negativas de
faléncias e recuperacao judicial e extrajudicial expedidas pelos distribuidores da sede da pessoa juridica, ou
de execuc¢ao patrimonial, expedida no domicilio da pessoa fisica. Se o licitante ndo for sediado na Comarca
da Capital do Estado do Rio de Janeiro, as certiddes deverdo vir acompanhadas de declaracao oficial da
autoridade judiciaria competente, relacionando os distribuidores que, na Comarca de sua sede, tenham

atribuicao para expedir certiddes negativas de faléncias e recuperacao judicial, ou de execugao patrimonial.

12.4.2  Nao seré causa de inabilitagdo do licitante a anotacao de distribuicao de processo de recuperagdo
judicial ou de pedido de homologac¢ao de recuperagao extrajudicial, caso seja comprovado, no momento da
entrega da documentagdo exigida no presente item, que o plano de recuperacdo ja foi aprovado ou

homologado pelo Juizo competente.

12.4.3 Para fins de comprovacdo da qualificacdo econdmico-financeira, deverdo ser apresentados os

seguintes documentos:

12.4.3.1 - Balango patrimonial ¢ demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social, desde que ja exigiveis
e apresentados na forma da Lei, incluindo Termo de Abertura e Encerramento do livro contabil, que
comprovem a boa situagao financeira da Empresa. Quando encerrados ha mais de trés meses da data de

apresentacdo da proposta, admitir-se-4 atualiza¢do dos valores, por indices oficiais, sendo vedada a
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substituicdo das demonstragdes financeiras por balancete ou balangos provisorios. Os licitantes deverao

comprovar que dispdem dos indices econdmico-financeiros minimos previstos a seguir:

12.4.3.2 - Indice de Liquidez Geral: somente serdo qualificados os Licitantes que obtiverem Indice de
Liquidez Geral (ILG) igual ou maior que 1,00 (um inteiro), apurado nas demonstra¢des financeiras do

ultimo exercicio financeiro, calculado de acordo com a seguinte férmula:
ATIVO CIRCULANTE + REALIZAVEL A LONGO PRAZO

ILG =

PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO

12.4.3.3 - Indice de Liquidez Corrente: somente serdo qualificados os Licitantes que obtiverem Indice de
Liquidez Corrente (ILC) igual ou maior que 1,0 (um), apurado nas demonstragdes financeiras do ultimo

exercicio financeiro, calculado de acordo com a seguinte férmula:
ATIVO CIRCULANTE

ILC =

PASSIVO CIRCULANTE

12.4.3.4 - Indice de Endividamento: somente serdo qualificados os Licitantes que obtiverem Indice de
Endividamento (IE) igual ou menor que 0,7 (zero virgula sete), apurado nas demonstragdes financeiras do

ultimo exercicio financeiro, calculado de acordo com a seguinte formula:
PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO

IE =
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PATRIMONIO LIQUIDO

12.4.3.5 - Os indices contébeis, calculados pelo licitante para fins de atendimento deste Termo de
Referéncia deverao ser confirmados pelo responsavel da contabilidade do licitante, que devera apor sua
assinatura no documento de célculo e indicar, de forma destacada, seu nome e niumero de registro no

Conselho Regional de Contabilidade.

12.4.3.6 - Certidoes Negativas de faléncias e de recuperacgdo judicial expedida pelos distribuidores da sede
da pessoa juridica, ou de execugdo patrimonial, expedida no domicilio da pessoa fisica. Se o licitante ndo for
sediado na comarca da Capital do Estado do Rio de Janeiro, as certiddes deverdo vir acompanhadas de
declaragdo oficial da autoridade judiciaria competente, relacionando os distribuidores que, na Comarca de

sua sede, tenham atribuicdo para expedir certiddes negativas de faléncias e recuperagdo judicial.

12.4.3.7. - Comprovacao de ser dotado de capital social ou de patriménio liquido minimo igual ou superior a
R$ 567.416, 95 (quinhentos e sessenta ¢ sete mil, quatrocentos e dezesseis reais e noventa e cinco

centavos), relativo a 10% (dez por cento) do valor estimado para a contratagdo.

12.5 Qualificacao Técnica

12.5.1  Para fins de comprovacdo de qualificagdo técnica devera ser apresentada a comprovagao de
aptidao para desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com

0 objeto da licitacdo:

1. A comprovacéao de aptidao referida no item anterior sera feita mediante apresentagéo de
atestado(s) fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, na forma do
artigo 30, Il c/c 81°, da Lei Federal n° 8.666/93.

2. O(s) atestado(s) deve(m) conter: 0 nome, endereco e o telefone de contato do(s)
atestador (es), ou qualquer outro meio com o qual o Orgdo possa valer-se para manter
contato com a(s) pessoa(s) declarante(s), e a razao social e dados de identificacdo da
instituicdo emitente como CNPJ, endereco e telefone.

3. O(s) atestado(s) deve(m) comprovar a aptiddo para fornecimento de um quantitativo de pelo
menos 50% (cinquenta por cento) do total maximo de itens ou do servigo a serem
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arrematados;

4. Para fins de comprovagéo da experiéncia exigida no inciso anterior, sera aceito o somatério
de atestados de periodos concomitantes para obtencdo do quantitativo minimo de
atendimento e operadores;

5. Nos termos da Instru¢cdo Normativa do Ministério do Planejamento 05/2017, somente seréo
aceitos atestados expedidos apds a concluséo ou se decorrido, pelo menos, um ano de
inicio de sua execucéao, exceto se firmado em prazo inferior;

12.5.2 Em fungao da especificidade do objeto — teleatendimento especializado, monitoria desse atendimento
e dimensionamento de call center — o LICITANTE devera apresentar expresso no objeto social da empresa a

atividade de Call Center ou Teleatendimento.

12.5.3 A empresa a ser CONTRATADA devera apresentar declaragdo que ndo possui em seu quadro de
pessoal empregado(s) com menos de 18 anos, em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e menores de 16
anos, em qualquer trabalho, salvo na condi¢do de aprendiz, a partir de 14 anos, nos termos do inciso

XXXIII, do artigo 7° da Constituicdo Federal e inciso V, artigo 27 da Lei Federal 8666/93

12.5.4 E recomendavel que a empresa realize uma visita técnica no local até 48 horas do certame licitatério,
para eliminagdo de duvidas através da conferéncia do projeto e dimensionamento do desenvolvimento da
solugdo do objeto deste Edital, ndo podendo, em hipotese alguma, deixar de cumprir qualquer item expresso
neste termo de referéncia com a alegacao de que ndo fez uma visita técnica prévia ou desconhecimento do

ambiente.

12.6 Declaracio relativa ao Cumprimento do Art. 7°, inciso XXXIII, da Constituicao Federal

12.6.1 Todos os LICITANTES deverao apresentar declaragdao, na forma do ANEXO II, de que ndo
possuem em seus quadros funcionais nenhum menor de dezoito anos desempenhando trabalho noturno,
perigoso ou insalubre ou qualquer trabalho por menor de dezesseis anos, na forma do art. 7°, inciso XXXIII,

da Constituicao Federal.

12.7 Do Prazo de Validade das Certidoes

12.7.1  As certiddes valerdo nos prazos que lhe sdo proprios. Inexistindo esse prazo, reputar-se-ao validas
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por 90 (noventa) dias, contados de sua expedigao.

13 - DOS RECURSOS

13.1 O LICITANTE interessado em interpor recurso devera manifestar-se, por meio do SIGA, no
prazo de 30 (trinta) minutos, ap6és a declaracdo de vencedor pelo Pregoeiro, expondo os motivos. Na
hipdtese de ser aceito o Recurso, sera concedido o prazo de 3 (trés) dias tteis para apresentacao das razoes,
ficando os demais LICITANTES desde logo intimados para, querendo, apresentarem contrarrazdes em
igual periodo que comecara a contar do término do prazo da recorrente, sendo-lhes assegurada vista

imediata do processo administrativo mediante requerimento dirigido ao Pregoeiro.

13.2 A falta de manifestagdo do LICITANTE importara na decadéncia do direito de recurso ¢ a

adjudicagdo do objeto da licitacdo pelo Pregoeiro ao vencedor.

13.3 As razdes e contrarrazdes de recurso poderdo, facultativamente, ser enviadas para o e-mail:

licitacao(@rioprevidencia.rj.gov.br ou para o fax (21) 2332.5337, com posterior envio do original, desde que

observado, quanto a este ultimo, o prazo de 03 (trés) dias uteis, contado a partir da declaragcdo de vencedor

do certame.

13.4 A ndo apresentagdo das razdes acarretard como consequéncia a analise do recurso apenas pela

sintese da manifestag¢do a que se refere o item 14.1.

13.5 O acolhimento do recurso importard na invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.
13.6 As razdes de recursos serdo dirigidas a autoridade superior por intermédio do pregoeiro que, no

prazo de 03 (trés) dias uteis, reconsiderara ou manterd, motivadamente, a sua decisdo, encaminhando o

recurso, posteriormente, a autoridade competente, para decisao final.

14 - DA ADJUDICACAO, DA HOMOLOGACAO E DA CONTRATACAO
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14.1 Nao sendo interposto recurso, o Pregoeiro adjudicara o objeto do certame ao arrematante, com a
posterior homologag¢do do resultado pelo Diretor de Administracao e Finangas. Havendo interposi¢cdo de
recurso, apos o julgamento, o Diretor de Administragdo e Finang¢as adjudicara e homologara o

procedimento.

14.2 Uma vez homologado o resultado da licitagcdo pelo Diretor de Administracdo e Finangas, o
LICITANTE vencedor serd convocado, por escrito, com uma antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro)

horas, para assinatura do contrato.

14.3 O vencedor devera apresentar a Declaracdo de Elaboragdo Independente de Proposta, constante do

anexo V, como condicao para assinatura do contrato.

14.4 Deixando o adjudicatario de assinar o contrato no prazo fixado, sem prejuizo da aplicagdo das
san¢Oes administrativas, apds a licitagao ter retornado a fase de habilitagdo pelo Diretor de Administragao e
Finangas, poderd o Pregoeiro examinar as ofertas subsequentes e a qualificagdo dos licitantes, na ordem de

classificagdo, até a apuragdo de uma que atenda ao edital.

14.5 Na forma da Lei Estatual n® 7.258/16, a empresa com 100 (cem) ou mais empregados alocados ao
contrato ficard obrigada a preencher de 2% (dois por cento) a 5% (cinco por cento) dos seus postos de

trabalho com beneficiarios reabilitados ou pessoas portadoras de deficiéncia, habilitadas, na seguinte

propor¢ao:

I- até 200 empregados.........ccceeeeveerieeiieenieeiieere e 2%;

IT-de 201 @ 500.......coiieirieeee e 3%;

[T - de 501 @ 1.000.......ccccoriiniriiniiienieeeeeeeeeeene 4%;

IV -de 1.001 em diante. ........cccceevueeiieniiniiiniieeeeeeeeee 5%.
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14.6 No momento da assinatura do contrato, a licitante vencedora devera comprovar que mantém programa
de integridade, nos termos da disciplina conferida pela Lei Estadual n.° 7.753/17 e eventuais modificacdes e
regulamentos subsequentes, consistindo tal programa no conjunto de mecanismos e procedimentos internos
de integridade, auditoria e incentivo a denuncia de irregularidades e na aplicacao efetiva de codigos de ética
e de conduta, politicas e diretrizes com o objetivo de detectar e sanar desvios, fraudes, irregularidades e atos

ilicitos praticados contra a Administragao Publica.

14.6.1 Caso a futura contratada ainda ndo tenha programa de integridade instituido, a Lei n® 7.753/17 faculta
o prazo de 180 (cento e oitenta) dias para a implantacdo do referido programa, a contar da data da

celebragao do contrato.

15— CONDICOES DE PAGAMENTO

15.1 Os pagamentos serdo efetuados, obrigatoriamente, por meio de crédito em conta corrente da
instituicdo financeira CONTRATADA pelo Estado, cujo nimero e agéncia deverdo ser informados pelo

adjudicatario até a assinatura do contrato/retirada da Nota de Empenho.

15.2 No caso de a CONTRATADA estar estabelecida em localidade que ndo possua agéncia da
instituicdo financeira contratada pelo Estado ou caso verificada pelo CONTRATANTE a impossibilidade
de a CONTRATADA, em razdo da negativa expressa da institui¢ao financeira contratada pelo Estado, abrir
ou manter conta corrente naquela institui¢do financeira, o pagamento poderd ser feito mediante crédito em
conta corrente de outra institui¢ao financeira. Nesse caso, eventuais 6nus financeiros e/ou contratuais

adicionais serdo suportados exclusivamente pela CONTRATADA.

15.3 A CONTRATADA devera encaminhar a fatura para pagamento a0 RIOPREVIDENCIA, sito a
Rua da Quitanda n° 106, 1° andar, Centro — Rio de Janeiro - RJ, acompanhada de comprovante de

recolhimento mensal do FGTS e INSS relativos a mao de obra empregada no contrato.

15.4 O prazo de pagamento serd de até 30 (trinta) dias, a contar da data final do periodo de

adimplemento de cada parcela.
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15.4.1 Considera-se adimplemento o cumprimento da prestacdo com a entrega do objeto, devidamente

atestada pelo(s) agente(s) competente(s).

15.5 Caso se faca necessaria a reapresentagao de qualquer fatura por culpa da CONTRATADA, o
prazo de 30 (trinta) dias ficara suspenso, prosseguindo a sua contagem a partir da data da respectiva

reapresentacao.

15.6 Os pagamentos eventualmente realizados com atraso, desde que ndo decorram de ato ou fato
atribuivel ao adjudicatario, sofrerdio a incidéncia de atualizagdo financeira pelo indice Nacional de Precos
ao Consumidor - INPC e juros moratorios de 0,5% ao més, calculado pro rata die, e aqueles pagos em

prazo inferior ao estabelecido neste edital serdo feitos mediante desconto de 0,5% ao més pro rata die.

15.7 O pagamento serd realizado em 24 (vinte e quatro) parcelas, cada uma delas, sendo efetuada
mensal, sucessiva e diretamente pela execu¢do dos servigos de atendimento, gestdo de contatos multicanais
(telefone, e-mail, chat, fale conosco, atendimento virtual, redes sociais, whatsapp), apoio ao atendimento
virtual, planejamento, dimensionamento, monitoria de qualidade, disponibilizando ainda solucao
Ominachanel, mobiliario para as posi¢des de atendimento, pessoal, treinamento necessarios a prestacao dos
servicos no ambiente do Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro —
RIOPREVIDENCIA, de forma imediata; e em tantas parcelas quantas forem as relativas a execugdo dos

mesmos servicos, realizados sob demanda, conforme a autoriza¢do do RIOPREVIDENCIA.

15.8 Tratando-se de mao de obra alocada exclusivamente no contrato, decorrido o prazo de 12 (doze)
meses da data do or¢amento a que essa proposta se referir, assim entendido o acordo, conveng¢ao ou dissidio
coletivo de trabalho, vigente a época da apresentacao da proposta de licitagdo, podera a CONTRATADA
fazer jus ao reajuste do valor contratual referente aos custos decorrentes de mao de obra, se estes estiverem
vinculados as datas-bases dos referidos instrumentos, aplicando-se o indice que tiver sido homologado,
quando for o caso, na forma do que dispde o art. 40, XI, da Lei n.° 8.666/93 e os arts. 2° ¢ 3° da Lei n.°
10.192, de 14.02.2001.
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15.8.1 Caberda a CONTRATADA, ao pleitear o reajuste contratual, a demonstracdo da variacao salarial
de seus empregados, sem prejuizo do necessario exame, pela Administragao, da pertinéncia das informagdes

prestadas.

15.8.2 A anualidade dos reajustes sera sempre contada a partir da data do fato gerador que deu ensejo ao

ultimo reajuste.

15.8.3 Os reajustes serdo precedidos de requerimento da CONTRATADA, acompanhada de
demonstracao analitica da alteragdo dos custos, por meio de apresentagdo da planilha de custos e formacao

de precos e do novo acordo, convengao ou dissidio coletivo que fundamenta o reajuste.

15.8.4  E vedada a inclusdo, por ocasido do reajuste, de beneficios ndo previstos na proposta inicial,
exceto quanto se tornarem obrigatérios por forca de instrumento legal, sentengca normativa,

acordo,convencao coletiva ou dissidio.

15.8.5 Na auséncia de lei federal, acordo, convencao ou dissidio coletivo de trabalho, o reajuste
contratual poderé derivar de lei estadual que fixe novo piso salarial para a categoria, nos moldes da Lei

Complementar n° 103/2000.

15.8.6 O preco dos demais insumos podera ser reajustado ap6s 12 (doze) meses da data da apresentagao
da proposta, de acordo com o Indice Nacional de Precos ao Consumidor - INPC, que devera retratar a
variagao efetiva dos insumos utilizados na consecugdo do objeto contratual, na forma do que dispde o art.
40, X1, da Lei n.° 8.666/93 € os arts. 2° e 3° da Lei n.° 10.192, de 14.02.2001.

15.8.7 O reajuste sera dividido em tantos quanto forem os acordos, dissidios ou convengdes coletivas das
categorias envolvidas na contratagcdo, sempre calculado a partir das datas-base diferenciadas, ja que a

contratacdo envolve mais de uma categoria profissional.

15.9 O contratado devera emitir a Nota Fiscal Eletronica — NF-e, consoante o Protocolo ICMS 42, de 3
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de julho de 2009, com a redagdo conferida pelo Protocolo ICMS 85, de 9 de julho de 2010, e caso seu
estabelecimento estiver localizado no Estado do Rio de Janeiro devera observar a forma prescrita no § 1°,
alineas a, b, ¢, d ¢ ¢, do art. 2° da Resolugcdao SER 971/2016.

16 —- DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS E DEMAIS PENALIDADES

16.1 O licitante que, convocado no prazo de 05 (cinco) dias uteis, ndo celebrar o contrato, deixar de
entregar ou apresentar documentagao falsa exigida para o certame, ensejar o retardamento da execugdo de
seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execugao do contrato, comportar-se de modo
inidoneo ou cometer fraude fiscal, ficard, sem prejuizo das demais cominagdes legais, sujeito as seguintes

sancoes:

a) impedimento de licitar e contratar com a Administragdo Publica do Estado do Rio de Janeiro, com a

consequente suspensdo de seu registro no Cadastro de Fornecedores, pelo prazo de até 5 (cinco) anos;
b) multas previstas em edital e no contrato.

16.1.1 As condutas do contratado, verificadas pela Administragdo Publica contratante, para fins deste item

sdo assim consideradas:

I — retardar a execucdo do objeto, qualquer acdo ou omissao do licitante que prejudique o bom andamento da
licitacdo, inclusive deixar de entregar a amostra no prazo assinalado no edital, que evidencie tentativa de

indugdo a erro no julgamento, ou que atrase a assinatura do contrato ou da ata de registro de precos;

IT — ndo manter a proposta, a auséncia de seu envio, bem como a recusa do envio de seu detalhamento,
quando exigivel, ou ainda o pedido, pelo licitante, da desclassificacdo de sua proposta, quando encerrada a
etapa competitiva, desde que nao esteja fundamentada na demonstracdo de vicio ou falha na sua elaboragio,

que evidencie a impossibilidade de seu cumprimento;

IIT — falhar na execugdo contratual, o inadimplemento grave ou inescusavel de obrigacdao assumida pelo
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contratado;

IV — fraudar na execugdo contratual, a pratica de qualquer ato destinado a obtencdo de vantagem ilicita,

induzindo ou mantendo em erro a Administragao Publica; e

V — comportar-se de modo inidoneo, a pratica de atos direcionados a prejudicar o bom andamento do
certame ou do contrato, tais como fraude ou frustracdo do carater competitivo do procedimento licitatorio,
acdo em conluio ou em desconformidade com a lei, indugao deliberada a erro no julgamento, prestagao falsa
de informagdes, apresentagdo de documentagdo com informagdes inveridicas, ou que contenha emenda ou

rasura, destinados a prejudicar a veracidade de seu teor original.

16.2 Ocorrendo qualquer outra infragdo legal ou contratual, o contratado estara sujeito, sem prejuizo da
responsabilidade civil ou criminal que couber, as seguintes penalidades, que devera(ao) ser graduada(s) de

acordo com a gravidade da infragdo:
a) adverténcia;
b) multa administrativa;

¢) suspensdo temporaria da participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com a Administragao

Publica do Estado do Rio de Janeiro;
d) declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragdo Publica.

16.3 A sancdo administrativa deve ser determinada de acordo com a natureza, a gravidade da falta cometida,

os danos causados a Administracao Publica e as circunstancias agravantes e atenuantes.

16.3.1 Quando a penalidade envolver prazo ou valor, os critérios estabelecidos no item 16.3 também

deverdo ser considerados para a sua fixagao.
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16.4 A imposi¢do das penalidades ¢ de competéncia exclusiva do 6rgao licitante, devendo ser aplicada

pela Autoridade Competente.

16.4.1 As sangdes previstas na alinea b do item 16.1 e nas alineas a e b, do item 16.2 ¢ serdo impostas pelo

Ordenador de Despesa, na forma do art. 35, do Decreto Estadual n° 3.149/80.

16.4.2 As sang¢des previstas na alinea a do item 16.1 e na alinea ¢, do item 16.2 serdo impostas pelo
Ordenador de Despesa, na forma do art. 35, do Decreto Estadual n° 3.149/80, devendo ser submetidas a

apreciacdo do Secretario de Estado da Pasta a que a Entidade se encontra vinculada.

16.4.3 A aplicacao da sang¢do prevista na alinea d, do item 16.2, ¢ de competéncia exclusiva do Secretario de

Estado da Pasta a que a Entidade se encontra vinculada.

16.5 Dentre outras hipdteses, a adverténcia podera ser aplicada quando o CONTRATADO nao apresentar
a documentacao exigida nos itens 17.6 e 17.7, no prazo de 10 (dez) dias da sua exigéncia, o que configura a

mora.
16.6  As multas administrativas, previstas na alinea b do item 16.1 e na alinea b, do item 16.2:

a) corresponderdo ao valor de até 20% (vinte por cento) sobre o valor do Contrato, aplicadas de acordo com

a gravidade da infra¢do e proporcionalmente as parcelas ndo executadas;
b) poderdo ser aplicadas cumulativamente a qualquer outra;

¢) ndo tém carater compensatorio e seu pagamento ndo exime a responsabilidade por perdas e danos das

infragdes cometidas;
d) deverdo ser graduadas conforme a gravidade da infragdo;

e) nas reincidéncias especificas, deverdo corresponder ao dobro do valor da que tiver sido inicialmente
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imposta;

f) deverdo observar sempre o limite de 20% (vinte por cento) do valor do contrato ou do empenho, conforme

preceitua o art. 87 do Decreto Estadual n® 3.149/80.

16.7 A suspensdo temporaria da participagdo em licitacdo e impedimento de contratar com a

Administragdo Publica do Estado do Rio de Janeiro, prevista na alinea ¢, do item 16.2:
a) ndo podera ser aplicada em prazo superior a 2 (dois) anos;

b) sem prejuizo de outras hipoteses, devera ser aplicada quando o adjudicatério faltoso, sancionado com

multa, ndo realizar o deposito do respectivo valor, no prazo devido;

¢) sera aplicada, pelo prazo de 1 (um) ano, conjuntamente a rescisdo contratual, no caso de descumprimento
total ou parcial das obrigacdes trabalhistas e/ou previdenciarias, configurando inadimplemento, na forma
dos itens 17.9 ¢ 17.10.

16.8 A declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragao Publica, prevista na alinea
d, do item 16.2, perdurard pelo tempo em que os motivos determinantes da punigao ou até que seja
promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre

que o contratado ressarcir a Administracao Publica pelos prejuizos causados.
16.8.1 A reabilitagdo podera ser requerida apods 2 (dois) anos de sua aplicagao.

16.9 O atraso injustificado no cumprimento das obrigacdes contratuais sujeitara 0 CONTRATADO a
multa de mora de 1% (um por cento) por dia util que exceder o prazo estipulado, a incidir sobre o valor do
contrato, da nota de empenho ou do saldo ndo atendido, respeitado o limite do art. 412 do Cdédigo Civil, sem
prejuizo da possibilidade de rescisdo unilateral do contrato pelo CONTRATANTE ou da aplicacdo das

sancoes administrativas.
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16.10 Se o valor das multas previstas na alinea b do item 16.1, na alinea b, do item 16.2 ¢ no item 16.9,
aplicadas cumulativamente ou de forma independente, forem superiores ao valor da garantia prestada, além
da perda desta, respondera o infrator pela sua diferenga, que sera descontada dos pagamentos eventualmente

devidos pela Administra¢ao ou cobrada judicialmente.

16.11 A aplicacdo de san¢do ndo exclui a possibilidade de rescisdo administrativa do Contrato, garantido o

contraditorio e a defesa prévia.

16.12 A aplicagdo de qualquer sancdo sera antecedida de intimagao do interessado que indicara a infragdo
cometida, os fatos, os dispositivos do edital e/ou do contrato infringidos e os fundamentos legais pertinentes,

assim como a penalidade que se pretende imputar e o respectivo prazo e/ou valor, se for o caso.
16.12.1 Ao interessado serd garantido o contraditdrio e a defesa prévia.
16.12.2 A intimagao do interessado devera indicar o prazo e o local para a apresentagao da defesa.

16.12.2.1 A defesa prévia do interessado serd exercida no prazo de 5 (cinco) dias uteis, no caso de aplicagao
das penalidades previstas nas alineas a e b do item 16.1 enas alineas a, b e ¢, do item 16.2, € no prazo de 10

(dez) dias, no caso da alinea d, do item 16.2.

16.12.3 Seré emitida decisdo conclusiva sobre a aplicagdo ou ndo da sanc¢do, pela autoridade competente,
devendo ser apresentada a devida motivacdao, com a demonstracao dos fatos e dos respectivos fundamentos

juridicos.

16.13 A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato dentro do prazo estipulado pela
Entidade, sem que haja justo motivo para tal, caracterizard o descumprimento total da obrigacao assumida e
determinard a aplicacdo de multa de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, cabendo, ainda, a

aplicacdo das demais sangdes administrativas, de acordo com as peculiaridades do caso concreto.
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16.14 As penalidades previstas nos itens 16.1 e 16.2 também poderdo ser aplicadas aos licitantes e ao

adjudicatario.

16.14.1 Os licitantes, adjudicatarios e contratados ficardo impedidos de contratar com a Administracdo

Publica do Estado do Rio de Janeiro, enquanto perdurarem os efeitos das sanc¢des de:

a) suspensao temporaria da participagdo em licitacdo e impedimento de contratar imposta pelo Estado do

Rio de Janeiro, suas Autarquias ou Fundagoes (art. 87, III da Lei n° 8.666/93);

b) impedimento de licitar e contratar imposta pelo Estado do Rio de Janeiro, suas Autarquias ou Fundagdes
(art. 7° da Lei n® 10.520/02);

¢) declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar imposta por qualquer Ente ou Entidade da
Administragcdo Federal, Estadual, Distrital e Municipal (art. 87, IV da Lei n° 8.666/93);

16.15 As penalidades impostas aos licitantes serdo registradas pelo ORGAO LICITANTE no Cadastro de

Fornecedores do Estado, por meio do SIGA.

16.15.1 Ap6s o registro mencionado no item acima, devera ser remetido para o Orgdo Central de Logistica
(SUBLOG/SEPLAG), o extrato de publicagdo no Diario Oficial do Estado do ato de aplicagdo das
penalidades citadas na alinea a do item 16.1 e nas alineas c e d do item 16.2, de modo a possibilitar a
formalizacao da extensdo dos seus efeitos para todos os o6rgaos e entidades da Administragao Publica do

Estado do Rio de Janeiro.

16.15.2 A aplicacao das sangdes mencionadas no subitem 16.15.1 devera ser comunicada a Controladoria
Geral do Estado, que informara, para fins de publicidade, ao Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e

Suspensas — CEIS.

17 - ACEITACAO DO OBJETO CONTRATUAL E RESPONSABILIDADE

17.1 Executado o contrato, o seu objeto serd recebido por comissio de fiscalizacdo de contrato
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composta por 5 (cinco) membros, na forma prevista no art. 73 da Lei n.° 8.666/93 e na clausula sétima da
minuta de contrato (Anexo I), dispensado o recebimento provisorio nas hipoteses previstas no art. 74 da

mesma lei.

17.2 O recebimento provisério ou definitivo do objeto do Contrato nao exclui a responsabilidade civil a

ele relativa, nem a ético-profissional, pela sua perfeita execucdo do Contrato.

17.3 Salvo se houver exigéncia a ser cumprida pelo ADJUDICATARIO, o processamento da aceitagio
provisodria ou definitiva devera ficar concluido no prazo de 30 dias tuteis, contados da entrada do respectivo
requerimento no protocolo do RIOPREVIDENCIA, na forma do disposto no paragrafo 3°, do art. 77, do
Decreto 3.149/80.

17.4 A CONTRATADA ¢ responsavel por danos causados ao CONTRATANTE ou a terceiros,
decorrentes de culpa ou dolo na execugdo do contrato, nao excluida ou reduzida essa responsabilidade pela

presenca de fiscalizagcdo ou pelo acompanhamento da execugdo por 6rgao da Administracao.

17.5 A CONTRATADA ¢ responsavel por encargos trabalhistas, inclusive decorrentes de acordos,
dissidios e convengdes coletivas, previdenciarios, fiscais e comerciais oriundos da execucdo do contrato,

podendo o CONTRATANTE, a qualquer tempo, exigir a comprova¢do do cumprimento de tais encargos.

17.6 A CONTRATADA sera obrigada a apresentar, mensalmente, em relacdo aos empregados
vinculados ao contrato, prova de que:

a) estd pagando as verbas salariais, incluidas as horas extras devidas e outras verbas que, em razdo da
percep¢do com habitualidade, devam integrar os salarios; ou a reparticdo das cotas, em se tratando de
cooperativas, até o quinto dia util de cada més seguinte ao vencimento ou na forma estabelecida no estatuto,
no ultimo caso;

b) esta em dia com o vale-transporte e o auxilio alimentagao;

¢) anotou as Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social; e

d) encontra-se em dia com os recolhimentos dos tributos, contribuigdes e encargos.

: . Folha 32 de 36
Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro - RIOPREVIDENCIA

Sede Administrativa: Rua da Quitanda n°. 106 - Centro - Rio de Janeiro - RJ - CEP 20091-005
Telefone: (21) 2332-5151



@
Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado de Fazenda

Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro - RIOPREVIDENCIA

17.7 A CONTRATADA seréd obrigada a reapresentar a Certiddo Conjunta Negativa de Débitos
relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, ou Certiddo Conjunta Positiva com efeito negativo,
expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional
(PGFN), que abrange, inclusive, as contribui¢des sociais previstas nas alineas a a d, do paragrafo tunico, do
art. 11, da Lei n°® 8.212, de 1991; o Certificado de Regularidade do FGTS — CRF, assim como a Certidao

Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), sempre que expirados os respectivos prazos de validade.

17.8 A auséncia da apresentacdo dos documentos mencionados no item 17.6 e 17.7 ensejara a imediata
expedicdo de notificacdo 8 CONTRATADA, assinalando o prazo de 10 (dez) dias para a cabal
demonstragdo do cumprimento das obrigagdes trabalhistas e previdencidrias e para a apresentacdo de defesa,
no mesmo prazo, para eventual aplicagdo da penalidade de adverténcia, na hipdtese de descumprimento total

ou parcial destas obrigagdes no prazo assinalado.
17.9 Permanecendo a inadimpléncia total ou parcial o contrato sera rescindido.

17.10  No caso do item 17.9, serd expedida notificagdo a CONTRATADA para apresentar prévia defesa,
no prazo de 5 (cinco) dias uteis, para dar inicio ao procedimento de rescisao contratual e de aplicagao da
penalidade de suspensdao temporaria de participacdo em licitagdo e impedimento de contratar com a

Administragdo, pelo prazo de 1 (um) ano.

18 - DO PRAZO

18.1 O prazo de vigéncia do contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, contados a partirde / / ,
desde que posterior a data de publicagdo do extrato do contrato no Didrio Oficial, valendo a data da

publicacdo do extrato como termo inicial de vigéncia, caso posterior a data convencionada nesta cldusula.

18.2 O prazo contratual podera ser prorrogado, observando-se o limite previsto no art. 57, I, da Lei n°
8.666/93, desde que a proposta da CONTRATADA seja comprovadamente mais vantajosa para o
CONTRATANTE.
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19 — DA GARANTIA
19.1 Exigir-se-4 do LICITANTE vencedor, no prazo maximo de 20 (vinte) dias, contado da data da
assinatura do contrato, uma garantia, a ser prestada em qualquer modalidade prevista pelo § 1°, art. 56 da
Lei n.° 8.666/93, da ordem de 5% (cinco por cento) do valor do contrato, a ser restituida apds sua execucao

satisfatoria.

19.1.1 A garantia, qualquer que seja a modalidade apresentada pelo vencedor do certame, devera

contemplar a cobertura para os seguintes eventos:
a) prejuizos advindos do ndo cumprimento do contrato;
b) multas punitivas aplicadas pela fiscalizagdo a contratada;

¢) prejuizos diretos causados a CONTRATANTE decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do

contrato;
d) obrigacdes previdencidrias e trabalhistas ndo honradas pela CONTRATADA.
19.2 A garantia prestada nao podera se vincular a outras contratagdes, salvo apds sua liberagao.

19.3 Caso o valor do contrato seja alterado, de acordo com o art. 65 da Lei Federal n.° 8.666/93, a
garantia deverd ser complementada, no prazo de 10 (dez) dias, para que seja mantido o percentual de 5%

(cinco por cento) do valor do Contrato.

194 Nos casos em que valores de multa venham a ser descontados da garantia, seu valor original sera

recomposto no prazo de 48 (quarenta e oito) horas, sob pena de rescisao administrativa do contrato.

20 — DISPOSICOES GERAIS

20.1 E facultada ao Pregoeiro ou ao Ordenador de Despesas, em qualquer fase da licitagdo, a promogio

de diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrucao do processo, vedada a inclusdo posterior
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de documento ou informagao que deveria constar originariamente da proposta.

20.2 A presente licitagdo poderd ser revogada por razdes de interesse publico decorrente de fato
superveniente, devidamente comprovado, ou anulada, no todo ou em parte, por ilegalidade, de oficio ou por
provocagao de terceiro, de acordo com o art. 229 da Lei Estadual n°. 287/79 c¢/c o art. 49 da Lei Federal n°.
8.666/93, assegurado o direito de defesa sobre os motivos apresentados para a pratica do ato de revogacao

ou anulacao.

20.3 O objeto da presente licitagdo poderd sofrer acréscimos ou supressdes, conforme previsto no art.
65, §§ 1° e 2° da Lei n.° 8.666/93.

204 Na contagem dos prazos estabelecidos neste edital excluir-se-4 o dia do inicio e incluir-se-4 o do
término.
20.5 Ficam os LICITANTES sujeitos as san¢gdes administrativas, civeis e criminais cabiveis caso

apresentem na licitagdo qualquer declaragdo falsa que ndo corresponda a realidade dos fatos.

20.6 Acompanham este edital os seguintes anexos:
I- MINUTA CONTRATUAL

II - DECLARACAO PARA ATENDIMENTO AO INCISO V, DO ART. 27, DA LEI N°. 8.666/93

111 - DECLARACAO PARA MICROEMPRESA, EMPRESA DE PEQUENO PORTE, EMPREGADO
INDIVIDUAL E COOPERATIVAS ENQUADRADAS NO ART. 34, DA LEI N°. 11.488, DE 2007

IV - DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DOS REQUISITOS DE HABILITACAO

V - DECLARACAO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA PARA ATENDIMENTO
AO DECRETO ESTADUAL N°. 43.150, de 24.08.2011

VI - DECLARACAO DE REALIZACAO DE VISTORIA (OPCIONAL)

VII - DECLARACAO DE RESPONSABILIDADE TECNICA

VIII - DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE PENALIDADE

IX - FORMULARIO DE PROPOSTA DE PRECOS

X - PLANILHA ESTIMATIVA DE QUANTITATIVOS E PRECOS UNITARIOS/GLOBAL
XI - TERMO DE REFERENCIA
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XII - INSTRUCAO PARA INSCRICAO DAS PROPOSTAS NO SIGA

20.7 A homologac¢ao do resultado desta licitacdo ndo importara direito a contratacao.

20.8 Os casos omissos serao resolvidos pelo Diretor de Administragao e Financas, com

Pregoeiro e da Equipe de Apoio.

20.9 O foro da cidade do Rio de Janeiro ¢ designado como o competente para dirimir

controvérsias relativas a este pregao e a adjudicagdo, contratacao e execucao dela decorrentes.

Rio de Janeiro, em de de 2021.

SERGIO AURELIANO MACHADO DA SILVA
FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
RIOPREVIDENCIA

Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro - RIOPREVIDENCIA
Sede Administrativa: Rua da Quitanda n°. 106 - Centro - Rio de Janeiro - RJ - CEP 20091-005
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ANEXO 1
MINUTA CONTRATUAL

CONTRATACAO DE EMPRESA
ESPECIALIZADA EM PRESTACAO DE
SERVICOS COMUNS DE ATENDIMENTO,
GESTAO DE CONTATOS MULTICANAIS
(TELEFONE, E-MAIL, CHAT, FALE CONISCO,
ATENDIMENTO VIRTUAL, REDES SOCIAIS,
WHATSAPP), APOIO AO ATENDIMENTO
VIRTUAL, PLANEJAMENTO,
DIMENSIONAMENTO, MONITORIA DE
QUALIDADE, DISPONIBILIZANDO AINDA
SOLUCAO OMINACHANEL, MOBILIARIO
PARA AS POSICOES DE ATENDIMENTO,
PESSOAL E TREINAMENTO NECESSARIOS A
PRESTACAO DOS SERVICOS NO AMBIENTE
DO FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA
SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO —
RIOPREVIDENCIA, QUE ENTRE SI
CELEBRAM O FUNDO UNICO DE
PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO
DE JANEIRO - RIOPREVIDENCIA E A
EMPRESA

O FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO, doravante
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denominado CONTRATANTE, com sede na cidade do Rio de Janeiro, no(a) Rua da Quitanda, 106 —
Centro - RJ, CEP.:20091-005, e inscrito no CNPJ/MF sob o n.° 03.066.219/0001-81, representado neste ato
pelo Presidente, SERGIO AURELIANO MACHADO DA SILVA, portador da cédula de identidade n.°

12.575.931-6, inscrito no CPF sob 0 n.° 289.139.577-87, € @ €MPIESA weeeeerrecsssssssssrsssscssssssssasssssssses , daqui
por diante denominada CONTRATADA, com sede na cidade ....coeeveveinrieinraiiecninenncnns , na
..................................................... e inscrita no CNPJ/MF sob 0 n.° ...cueeeecueiesenenenne.., r€presentada neste ato
POT terrereesenrressesssssesssssosssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssane , portador(a) da cédula de identidade n.°
.......................... , Inscrito(a) N0 CPF SOD 0 N.° cevvrvuueeriicsssssnneriscssssnnnnnneenss, T€Sidente € domiciliado(a) na
....................................................................................................... , resolvem celebrar o presente contrato de

prestagdo de servigos comuns de atendimento, gestao de contatos multicanais (telefone, e-mail, chat, fale
conosco, atendimento virtual, redes sociais, whatsapp), apoio ao atendimento virtual, planejamento,
dimensionamento, monitoria de qualidade, disponibilizando ainda solucio Ominachanel, mobiliario
para as posicoes de atendimento, pessoal, treinamento necessarios a prestacio dos servi¢cos no
ambiente do Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro — RIOPREVIDENCIA,
com fundamento no processo administrativo n° SEI-040161/011094/2020 que se regera pelas normas da Lei
n° 8.666, de 21 de junho de 1.993 e alteracdes, pela Lei Estadual n° 287, de 04 de dezembro de 1.979 e
Decretos n.°s 3.149, de 28 de abril de 1980, ¢ 42.301, de 12 de fevereiro de 2010, do instrumento
convocatorio, aplicando-se a este contrato suas disposi¢des irrestrita e incondicionalmente, bem como pelas

clausulas e condic¢des seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO E DO REGIME DE EXECUCAO

O presente instrumento tem por objeto a contratacdo de prestacdo de servicos comuns de atendimento,
gestao de contatos multicanais (telefone, e-mail, chat, fale conosco, atendimento virtual, redes sociais,
whatsapp), apoio ao atendimento virtual, planejamento, dimensionamento, monitoria de qualidade,
disponibilizando ainda solucio Ominachanel, mobiliario para as posicoes de atendimento, pessoal,
treinamento necessarios a prestacio dos servicos no ambiente do Fundo Unico de Previdéncia Social

do Estado do Rio de Janeiro — RIOPREVIDENCIA, em conformidade com as condicdes estabelecidas
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no Termo de Referéncia e no Instrumento Convocatdrio — Edital de Pregao Eletronico n® 8/2021.

PARAGRAFO UNICO - O objeto sera executado segundo o regime de execugdo de empreitada por preco
global.

CLAUSULA SEGUNDA: DO PRAZO

O prazo de vigéncia do contrato serd de 24 (vinte e quatro) meses, contados a partirde / /

b

desde que posterior a data de publicagdo do extrato deste instrumento no D.O., valendo a data de publicacao

do extrato como termo inicial de vigéncia, caso posterior a data convencionada nesta cldusula.

PARAGRAFO UNICO - O prazo contratual podera ser prorrogado, observando-se o limite previsto no art.
57,11, da Lei n°® 8.666/93, desde que a proposta da CONTRATADA seja comprovadamente mais vantajosa
para 0o CONTRATANTE.

CLAUSULA TERCEIRA: DAS OBRIGACC)ES DO CONTRATANTE
Constituem obrigagdoes do CONTRATANTE:

a) realizar os pagamentos devidos a CONTRATADA, nas condig¢des estabelecidas neste contrato;

b) fornecer a CONTRATADA documentos, informagdes e demais elementos que possuir, pertinentes a
execugdo do presente contrato;

¢) exercer a fiscalizagao do contrato;

d) receber provisoria e definitivamente o objeto do contrato, nas formas definidas no edital e no contrato.

CLAUSULA QUARTA: DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
Constituem obrigacoes da CONTRATADA:

a) conduzir os servigos de acordo com as normas do servico e as especificagdes técnicas e, ainda, com
estrita observancia do Instrumento Convocatorio — Edital de Pregdo Eletronico n° 8/2021, da Proposta de

Precos e da legislagdo vigente;
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b) prestar o servigo no endereco constante da Proposta Detalhe;

¢) prover os servigos ora contratados, com pessoal adequado e capacitado em todos os niveis de trabalho;

d) iniciar e concluir os servigos nos prazos estipulados;

e) comunicar ao Fiscal do contrato, por escrito e tdo logo constatado problema ou a impossibilidade de
execucao de qualquer obrigagdo contratual, para a adogao das providéncias cabiveis;

f) responder pelos servigos que executar, na forma do ato convocatorio e da legislacao aplicavel;

g) reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, no todo ou em parte e as suas expensas, bens ou
prestagdes objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes de execugao
irregular ou do emprego ou fornecimento de materiais inadequados ou desconformes com as especificagdes;

h) observado o disposto no artigo 68 da Lei n.° 8.666/93, designar e manter preposto, no local do servico,
que devera se reportar diretamente ao Fiscal do contrato, para acompanhar e se responsabilizar pela
execucao dos servigos, inclusive pela regularidade técnica e disciplinar da atuagdo da equipe técnica
disponibilizada para os servigos;

i) elaborar relatério mensal sobre a prestagao dos servigos, dirigido ao fiscal do contrato, relatando todos os
servicos realizados, eventuais problemas verificados e qualquer fato relevante sobre a execu¢ao do objeto
contratual;

j) manter em estoque um minimo de materiais, pegas € componentes de reposicao regular e necessarios a
execucao do objeto do contrato;

1) manter, durante toda a duracdo deste contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, as
condig¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas para participagdo na licitacao;

m) cumprir todas as obrigacdes e encargos sociais trabalhistas e demonstrar o seu adimplemento, na forma
da CLAUSULA OITAVA (DA RESPONSABILIDADE);

n) indenizar todo e qualquer dano e prejuizo pessoal ou material que possa advir, direta ou indiretamente, do
exercicio de suas atividades ou serem causados por seus prepostos 8 CONTRATANTE, aos usuarios ou
terceiros.

0) observar o cumprimento do quantitativo de pessoas com deficiéncia, estipulado pelo art. 93, da Lei
Federal n® 8.213/91;
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p) na forma da Lei Estatual n® 7.258, de 2016, a empresa com 100 (cem) ou mais empregados alocados a
este contrato estd obrigada a preencher de 2% (dois por cento) a 5% (cinco por cento) dos seus postos de
trabalho com beneficidrios reabilitados ou pessoas portadoras de deficiéncia, habilitadas, na seguinte
propor¢ao: (alinea incluida pela Resolugcdo PGE n° 3.996 de 13.12.2016);

I - até 200 empregados........ccvvereeeieerieeieeiieeie e ere e seneens 2%;
IT-de 201 @500, 3%;
[T - de 501 @ 1.000........ccoiieieieeieie et 4%;
IV - de 1.001 em diante. .........cooceeveeevierienieniesieieeeeseeeeeene 5%.

q) Manter programa de integridade nos termos da disciplina conferida pela Lei Estadual n.° 7.753/2017 e
eventuais modificacdes e regulamentos subsequentes, consistindo tal programa no conjunto de mecanismos
e procedimentos internos de integridade, auditoria e incentivo a denuncia de irregularidades e na aplicacao
efetiva de codigos de ética e de conduta, politicas e diretrizes com o objetivo de detectar e sanar desvios,

fraudes, irregularidades e atos ilicitos praticados contra a Administragao Publica.

PARAGRAFO UNICO - Caso a contratada ainda ndo tenha programa de integridade instituido, devera
comprometer-se a implanta-lo no prazo de 180 (cento e oitenta) dias corridos, a partir da data de celebracao

do presente contrato, na forma da Lei n°® 7.753, de 17 de outubro de 2017.

CLAUSULA QUINTA: DA DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas com a execucdo do presente contrato correrdo a conta das seguintes dotagdes orcamentarias,

para o corrente exercicio de 2021, assim classificados:

Fonte de recurso 1: 231

Natureza de despesa 1: 3.3.90.39.38
Natureza de despesa 2: 3.3.90.40.06
Programa de trabalho 1: 09.122.0002.2016
Nota de Empenho:
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PARAGRAFO UNICO — As despesas relativas aos exercicios subsequentes correrdo por conta das dotagdes

orgamentarias respectivas, devendo ser empenhadas no inicio de cada exercicio.

CLAUSULA SEXTA: VALOR DO CONTRATO
Da-se a este contrato 0 valor total estimado de
RS, G ), sendo R$ (

) em 24 (vinte e quatro) parcelas de

R «C ) pela
execuc¢do dos servigos de atendimento, gestdo de contatos multicanais (telefone, e-mail, chat, fale conosco,
atendimento virtual, redes sociais, whatsapp), apoio ao atendimento virtual, planejamento,
dimensionamento, monitoria de qualidade, disponibilizando ainda solugdo Ominachanel, mobiliario para as
posigdes de atendimento, pessoal, treinamento necessarios a prestacdo dos servicos no ambiente do Fundo
Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro — RIOPREVIDENCIA, de forma imediata; e até

R$ ( ) em tantas parcelas quantas forem as relativ

as a execu¢dao dos mesmos servigos, realizados sob demanda, conforme a autorizagdo do

RIOPREVIDENCIA.

CLAUSULA SETIMA: DA EXECUCAO, DO RECEBIMENTO E DA FISCALIZACAO DO
CONTRATO

O contrato devera ser executado fielmente, de acordo com as clausulas avenc¢adas, nos termos do

Instrumento Convocatorio — Edital de Pregdo Eletronico n°® 8/2021, do Termo de Referéncia, do cronograma
de execucdo e da legislagdo vigente, respondendo o inadimplente pelas consequéncias da inexecug¢ao total

ou parcial.

PARAGRAFO PRIMEIRO — A execug¢io do contrato sera acompanhada e fiscalizada por comissdo
constituida de 05 (cinco) membros designados pelo Diretor de Administracdo e Finangas, conforme ato de

nomeacao.
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PARAGRAFO SEGUNDO - O objeto do contrato sera recebido em tantas parcelas quantas forem as do
pagamento, na seguinte forma:

a) provisoriamente, ap6s parecer circunstanciado da comissao a que se refere o paragrafo primeiro, que
devera ser elaborado no prazo de 48 horas apos a entrega do servigo;

b) definitivamente, mediante parecer circunstanciado da comissdo a que se refere o paragrafo primeiro,apos
decorrido o prazo de 02 (dois) dias, para observagdo e vistoria, que comprove o exato cumprimento das

obrigacdes contratuais.

PARAGRAFO TERCEIRO — A comissdo a que se refere o paragrafo primeiro, sob pena de
responsabilidade administrativa, anotara em registro proprio as ocorréncias relativas a execucao do contrato,
determinando o que for necessario a regularizagdo das faltas ou defeitos observados. No que exceder a sua

competéncia, comunicara o fato a autoridade superior, em 10 (dez) dias, para ratificagdo.

PARAGRAFO QUARTO — A CONTRATADA declara, antecipadamente, aceitar todas as condigoes,
métodos e processos de inspecdo, verificacdo e controle adotados pela fiscalizagdo, obrigando-se a lhes
fornecer todos os dados, elementos, explicagdes, esclarecimentos € comunicacdes de que este necessitar e

que forem julgados necessarios ao desempenho de suas atividades.

PARAGRAFO QUINTO — A institui¢io e a atuagdo da fiscalizagdo do servigo objeto do contrato nio exclui

ou atenua a responsabilidade da CONTRATADA, nem a exime de manter fiscalizagdo propria.

PARAGRAFO SEXTO — Na forma da Lei Estatual n° 7.258, de 2016, se procedera a fiscalizagdo do
regime de cotas de que trata a alinea p, da clausula quarta, realizando a verificagdo no local do cumprimento

da obrigacdo assumida no contrato.

CLAUSULA OITAVA: DA RESPONSABILIDADE
A CONTRATADA ¢ responsavel por danos causados a0 CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes

de culpa ou dolo na execu¢ao do contrato, ndo excluida ou reduzida essa responsabilidade pela presenca de
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fiscalizacao ou pelo acompanhamento da execugdo por 6rgao da Administragao.

PARAGRAFO PRIMEIRO — A CONTRATADA ¢ responsavel por encargos trabalhistas, inclusive
decorrentes de acordos, dissidios e convengdes coletivas, previdenciarios, fiscais e comerciais oriundos da
execucdo do contrato, podendo o CONTRATANTE, a qualquer tempo, exigir a comprovacdo do

cumprimento de tais encargos.

PARAGRAFO SEGUNDO — A CONTRATADA sera obrigada a apresentar, mensalmente, em relagdo aos

empregados vinculados ao contrato, prova de que:

a) esta pagando as verbas salariais, incluidas as horas extras devidas e outras verbas que, em razao da
percepcao com habitualidade, devam integrar os saldrios; ou a reparti¢do das cotas, em se tratando de
cooperativas, até o quinto dia util de cada més seguinte ao vencimento ou na forma estabelecida no Estatuto,
no ultimo caso;

b) estd em dia com o vale-transporte e o auxilio-alimentacao;

¢) anotou as Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social;

d) encontra-se em dia com os recolhimentos dos tributos, contribuigcdes e encargos.

PARAGRAFO TERCEIRO — A CONTRATADA sera obrigada a reapresentar a Certiddo Conjunta
Negativa de Débitos relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, ou Certidao Conjunta Positiva
com efeito negativo, expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional (PGFN), que abrange, inclusive, as contribui¢des sociais previstas nas alineas a a d, do
paragrafo unico, do art. 11, da Lei n® 8.212, de 1991, o Certificado de Regularidade do FGTS — CRF, assim
como a Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), sempre que expirados os respectivos prazos de

validade.

PARAGRAFO QUARTO — A auséncia da apresentagdo dos documentos mencionados nos PARAGRAFOS
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SEGUNDO e TERCEIRO ensejara a imediata expedi¢ao de notificagio a CONTRATADA, assinalando o
prazo de 10 (dez) dias para a cabal demonstragdo do cumprimento das obrigacdes trabalhistas e
previdenciarias e para a apresentacdo de defesa, no mesmo prazo, para eventual aplicagdo da penalidade de

adverténcia, na hipotese de descumprimento total ou parcial destas obrigacdes no prazo assinalado.
PARAGRAFO QUINTO — Permanecendo a inadimpléncia total ou parcial o contrato sera rescindido.

PARAGRAFO SEXTO — No caso do paragrafo quinto, sera expedida notificagio 8 CONTRATADA para
apresentar prévia defesa, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, para dar inicio ao procedimento de rescisao
contratual e de aplicacdao da penalidade de suspensao temporaria de participagdao em licitagdao e impedimento

de contratar com a Administracao Publica, pelo prazo de 1 (um) ano.

CLAUSULA NONA: CONDICOES DE PAGAMENTO

O valor total estimado do Contrato ¢ de R$ ( ), sendo R$ ( )
visando ao custo total de Atendimento ¢ Administragdo do Call Center, R$ ( ) visando
ao custo total de Infraestrutura e R$ ( ) visando ao custo total da Solugao Ominachanel.

Em relagdo ao Custo de Atendimento e Administragdo do Call Center, com Entrega Imediata, o valor a ser

pago pelo CONTRATANTE, referente a 19 (dezenove) operadores ¢ de R$ ( ), 0 valor
referente a 1 (um) Monitor Residente é de RS ( ) e o valor referente a 2 (dois)
Supervisores Residentes é de RS ( ), todos em 24 parcelas mensais e sucessivas. O

valor correspondente ao Custo de Atendimento e Administragdo do Call Center, sob demanda, referente ao

possivel aumento de 19 (dezenove) operadores é de R$ ( ), referente ao possivel
aumento de 1 (um) de Monitor Residente ¢ de R$ ( ), referente ao possivel aumento
de 1 (um) Supervisor Residente ¢ de RS ( ) e s6 poderd ser faturado pela

CONTRATADA a cada autorizagao efetiva do CONTRATANTE.

Em relagcdo ao Custo de Infraestrutura, com Entrega Imediata, o valor a ser pago pelo CONTRATANTE,
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referente a 20 (vinte) Pontos de Atendimento é de R$ ( ), referente a 02 (duas) mesas

de Supervisor-imediato ¢ de R$ ( ), referente a 33 (trinta e trés) Headsets- imediatos ¢

de RS ( ) e referente a 02 (dois) televisores- imediato ¢ de R$

« ),sendo os mesmos realizados em 24 parcelas mensais e sucessivas. O valor do saldo

correspondente ao Custo de Infraestrutura, sob demanda, referente ao possivel aumento de 20 (vinte) Pontos

de Atendimento é de RS ( ), referente ao possivel aumento de 01 (uma) mesa de
Supervisor é de R$ ( ), referente ao possivel aumento de 20 (vinte) Headsets é de R$

( ) e s6 podera ser faturado pela CONTRATADA a cada autorizagdo efetiva do
CONTRATANTE.

Em relacdo ao Custo da Solucdo Ominachanel, com Entrega Imediata, o valor a ser pago pelo
CONTRATANTE, referente a 30 (trinta) Licengas é de R$ ( ), sendo 0s mesmos

realizados em 24 parcelas mensais e sucessivas. Os valores do saldo correspondente ao Custo da Solugdo

Ominachanel, sob demanda, referente ao possivel aumento de 20 (vinte) Licengas é de R$

« ), ¢ s0 poderdo ser faturados pela CONTRATADA a cada autoriza¢do efetiva do

CONTRATANTE.
Esses pagamentos deverao ser efetuados diretamente na conta corrente n°. , agéncia n°. ,

de titularidade da CONTRATADA, junto a institui¢do financeira contratada pelo Estado”.

PARAGRAFO PRIMEIRO — No caso de a CONTRATADA estar estabelecida em localidade que nio
possua agéncia da institui¢do financeira CONTRATADA pelo Estado ou caso verificada pelo
CONTRATANTE a impossibilidade de a CONTRATADA, em razdo de negativa expressa da instituicao
financeira CONTRATADA pelo Estado, abrir ou manter conta corrente naquela institui¢do financeira, o
pagamento podera ser feito mediante crédito em conta corrente de outra institui¢do financeira. Nesse caso,

eventuais Oonus financeiros e/ou contratuais adicionais serao suportados exclusivamente pela
CONTRATADA.
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PARAGRAFO SEGUNDO — O pagamento somente sera autorizado apds a declaragdo de recebimento da

execucao do objeto, mediante atestacdo, na forma do art. 90, § 3°, da Lei n® 287/79.

PARAGRAFO TERCEIRO — A CONTRATADA devera encaminhar a fatura para pagamento ao
RIOPREVIDENCIA, a Coordenadoria De Suporte Aos Canais (COOSC)— Rua da Quitanda, 106,
Centro,Térreo, Rio de Janeiro- RJ, acompanhada de comprovante de recolhimento mensal do FGTS e INSS,
bem como comprovante de atendimento aos encargos previstos no paragrafo segundo da cldusula

CLAUSULA OITAVA, todos relativos & mao de obra empregada no contrato.

PARAGRAFO QUARTO - Satisfeitas as obrigagdes previstas nos paragrafos segundo e terceiro, o prazo
para pagamento serd realizado no prazo de 30 (trinta) dias, a contar da data final do periodo de

adimplemento de cada parcela.

PARAGRAFO QUINTO — Considera-se adimplemento o cumprimento da prestagdo com a entrega do

objeto, devidamente atestado pelo(s) agente(s) competente(s).

PARAGRAFO SEXTO — Caso se faga necessaria a reapresentagio de qualquer nota fiscal por culpa da
CONTRATADA, o prazo de 30 (trinta) dias ficard suspenso, prosseguindo a sua contagem a partir da data

da respectiva reapresentagao.

PARAGRAFO SETIMO - Os pagamentos eventualmente realizados com atraso, desde que nio decorram
de ato ou fato atribuivel 8 CONTRATADA, sofrerdio a incidéncia de atualizagdo financeira pelo Indice
Nacional de Precos ao Consumidor - INPC, e juros moratdrios de 0,5% ao més, calculado pro rata die, e
aqueles pagos em prazo inferior ao estabelecido neste edital serdo feitos mediante desconto de 0,5% ao més

pro rata die.
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PARAGRAFO OITAVO — Tratando-se de mio de obra alocada exclusivamente no contrato, decorrido o
prazo de 12 (doze) meses da data do orgamento a que essa proposta se referir, assim entendido o acordo,
convengao ou dissidio coletivo de trabalho, vigente a época da apresentacdo da proposta de licitagdo, podera
a CONTRATADA fazer jus ao reajuste do valor contratual referente aos custos decorrentes de mao de obra,
se estes estiverem vinculados as datas-bases dos referidos instrumentos, aplicando-se o indice que tiver sido
homologado, quando for o caso, na forma do que dispde o art. 40, XI, da Lei n.° 8.666/93 e os arts. 2° e 3°
da Lei n.° 10.192, de 14.02.2001.

PARAGRAFO NONO — A anualidade dos reajustes sera sempre contada a partir da data do fato gerador que

deu ensejo ao ultimo reajuste.

PARAGRAFO DECIMO - Os reajustes serdo precedidos de requerimento da CONTRATADA,
acompanhada de demonstragdo analitica da alteracdo dos custos, por meio de apresentacao da planilha de

custos e formagao de precos e do novo acordo, convencao ou dissidio coletivo que fundamenta o reajuste.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO — E vedada a inclusio, por ocasido do reajuste, de beneficios ndo
previstos na proposta inicial, exceto quanto se tornarem obrigatorios por for¢a de instrumento legal,

sentenca normativa, acordo, convengao coletiva ou dissidio.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - Na auséncia de lei federal, acordo, conveng¢ao ou dissidio
coletivo de trabalho, o reajuste contratual podera derivar de lei estadual que fixe novo piso salarial para a

categoria, nos moldes da Lei Complementar n° 103/2000.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO - O preco dos demais insumos podera ser reajustado apos 12
(doze) meses da data da apresentagdo da proposta, de acordo com o Indice Nacional de Pregos ao
Consumidor - INPC, que devera retratar a variacao efetiva dos insumos utilizados na consecu¢do do objeto
contratual, na forma do que dispde o art. 40, XI, da Lei n.° 8.666/93 ¢ os arts. 2° ¢ 3° da Lei n.° 10.192, de
14.02.2001.
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PARAGRAFO DECIMO QUARTO - As partes convencionam que o prazo decadencial para o Contratado
solicitar o pagamento do reajuste contratual, que devera ser protocolizado na Unidade Protocoladora do
orgdo contratante, ¢ de 60 (sessenta) dias, contados da publicacdo do indice ajustado contratualmente, sob

pena de decair o seu respectivo direito de crédito, nos termos do art. 211, do Codigo Civil.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO - O contratado devera emitir a Nota Fiscal Eletrénica — NF-e,
consoante o Protocolo ICMS n°® 42/2009, com a redagdo conferida pelo Protocolo ICMS n°® 85/2010, e caso

seu estabelecimento esteja localizado no Estado do Rio de Janeiro, devera observar a forma prescrita nas
alineas a, b, ¢, d e e, do §1°, do art. 2°, da Resolucdo SEFAZ n° 971/2016.

PARAGRAFO DECIMO SEXTO - Na forma da Lei Estatual n° 7.258, de 2016, caso a contratada ndo
esteja aplicando o regime de cotas de que trata a alinea p, da cldusula quarta, suspender-se-a o pagamento

devido, até que seja sanada a irregularidade apontada pelo 6rgao de fiscalizagcdo do contrato.

CLAUSULA DECIMA: DA GARANTIA
A CONTRATADA deveré apresentar 8 CONTRATANTE, no prazo maximo de 20 (vinte) dias,

contado da data da assinatura deste instrumento, comprovante de prestacdo de garantia da ordem de 5%
(cinco por cento) do valor do contrato, a ser prestada em qualquer modalidade prevista pelo § 1°, art. 56 da
Lei n.° 8.666/93, a ser restituida apds sua execucdo satisfatoria. A garantia deverd contemplar a cobertura

para os seguintes eventos:

a) prejuizos advindos do ndo cumprimento do contrato;

b) multas punitivas aplicadas pela fiscaliza¢do a contratada;

¢) prejuizos diretos causados a CONTRATANTE decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do
contrato;

d) obrigagdes previdenciarias e trabalhistas ndo honradas pela CONTRATADA.

PARAGRAFO PRIMEIRO — A garantia prestada ndo podera se vincular a outras contrata¢des, salvo apos
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sua liberagao.

PARAGRAFO SEGUNDO — Caso o valor do contrato seja alterado, de acordo com o art. 65 da Lei Federal
n.° 8.666/93, a garantia devera ser complementada, no prazo de 48 (quarenta e oito) horas, para que seja

mantido o percentual de 5% (cinco por cento) do valor do Contrato.

PARAGRAFO TERCEIRO — Nos casos em que valores de multa venham a ser descontados da garantia, seu
valor original serad recomposto no prazo de 48 (quarenta e oito) horas, sob pena de rescisdo administrativa

do contrato.

PARAGRAFO QUARTO — O levantamento da garantia contratual por parte da contratada, respeitadas as
disposicdes legais, dependera de requerimento da interessada, acompanhado do documento de recibo

correspondente.

PARAGRAFO QUINTO — Para a liberagio da garantia, devera ser demonstrado o cumprimento das

obrigagdes sociais e trabalhistas relativas a mao de obra empregada no contrato.

PARAGRAFO SEXTO — O CONTRATANTE podera reter a garantia prestada, pelo prazo de até 03 (trés)
meses apos o encerramento da vigéncia do contrato, liberando-a mediante a comprovacdo, pela
CONTRATADA, do pagamento das verbas rescisorias devidas aos empregados vinculados ao contrato ou

do reaproveitamento dos empregados em outra atividade da CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DA ALTERACAO DO CONTRATO

O presente contrato podera ser alterado, com as devidas justificativas, desde que por for¢a de

circunstancia superveniente, nas hipodteses previstas no artigo 65, da Lei n° 8.666/93, mediante termo

aditivo.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DA RESCISAO
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O presente contrato podera ser rescindido por ato unilateral do CONTRATANTE, pela inexecucao total
ou parcial do disposto na clausula quarta ou das demais clausulas e condigdes, nos termos dos artigos 77
80 da Lei n.° 8.666/93, sem que caiba a CONTRATADA direito a indeniza¢des de qualquer espécie.

PARAGRAFO PRIMEIRO — Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do

processo administrativo, assegurado a CONTRATADA o direito ao contraditorio e a prévia e ampla defesa.

PARAGRAFO SEGUNDO — A declaragdo de rescisdo deste contrato, independentemente da prévia

notifica¢do judicial ou extrajudicial, operara seus efeitos a partir da publicagcdo em Diario Oficial.

PARAGRAFO TERCEIRO — Na hipotese de rescisdo administrativa, além das demais sancdes cabiveis, o
Estado podera: a) reter, a titulo de compensagdo, os créditos devidos a CONTRATADA e cobrar as
importancias por ela recebidas indevidamente; b) cobrar da CONTRATADA multa de 10% (dez por cento),
calculada sobre o saldo reajustado dos servigos ndo-executados e; ¢) cobrar indenizacdo suplementar se o

prejuizo for superior ao da multa.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS E DEMAIS
PENALIDADES

O contratado que deixar de entregar ou apresentar documentacao falsa exigida para o certame, ensejar o
retardamento da execucao de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execugao do contrato,
comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude fiscal, ficard, sem prejuizo das demais cominagdes

legais, sujeito as seguintes sangoes:

a) impedimento de licitar e contratar com a Administracdo Publica do Estado do Rio de Janeiro, com a

consequente suspensdo de seu registro no Cadastro de Fornecedores, pelo prazo de até 5 (cinco) anos;

b) multas previstas em edital e no contrato.
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PARAGRAFO PRIMEIRO - As condutas do contratado, verificadas pela Administragdo Publica

contratante, para fins de aplicacdo das san¢des mencionadas no caput sao assim consideradas:

I — retardar a execucdo do objeto, qualquer acdo ou omissdo do licitante que prejudique o bom andamento
da licitagdo, inclusive deixar de entregar a amostra no prazo assinalado no edital, que evidencie tentativa de

indugdo a erro no julgamento, ou que atrase a assinatura do contrato ou da ata de registro de pregos;

II — ndo manter a proposta, a auséncia de seu envio, bem como a recusa do envio de seu detalhamento,
quando exigivel, ou ainda o pedido, pelo licitante, da desclassificagdo de sua proposta, quando encerrada a
etapa competitiva, desde que nado esteja fundamentada na demonstragdo de vicio ou falha na sua elaboracao,

que evidencie a impossibilidade de seu cumprimento;

III — falhar na execugdo contratual, o inadimplemento grave ou inescusavel de obrigacdo assumida pelo

contratado;

IV — fraudar na execucdo contratual, a pratica de qualquer ato destinado a obtencdo de vantagem ilicita,

induzindo ou mantendo em erro a Administragao Publica; e

V — comportar-se de modo inidoneo, a pratica de atos direcionados a prejudicar o bom andamento do
certame ou do contrato, tais como fraude ou frustracdo do carater competitivo do procedimento licitatorio,
acdo em conluio ou em desconformidade com a lei, indugao deliberada a erro no julgamento, prestagao falsa
de informagdes, apresentacdo de documentagdao com informagdes inveridicas, ou que contenha emenda ou

rasura, destinados a prejudicar a veracidade de seu teor original.

PARAGRAFO SEGUNDO - Ocorrendo qualquer outra infracdo legal ou contratual, o contratado estara
sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil ou criminal que couber, as seguintes penalidades, que

devera(ao) ser graduada(s) de acordo com a gravidade da infracao:

a) adverténcia;
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b) multa administrativa;

¢) suspensdo temporaria da participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com a Administragao

Publica do Estado do Rio de Janeiro;
d) declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragdo Publica.

PARAGRAFO TERCEIRO - A sancdo administrativa deve ser determinada de acordo com a natureza, a
gravidade da falta cometida, os danos causados & Administracdo Publica e as circunstancias agravantes e

atenuantes.

PARAGRAFO QUARTO - Quando a penalidade envolver prazo ou valor, os critérios estabelecidos no
PARAGRAFO TERCEIRO também deverio ser considerados para a sua fixacao.

PARAGRAFO QUINTO -A imposi¢io das penalidades é de competéncia exclusiva do contratante,

devendo ser aplicada pela Autoridade Competente, na forma abaixo transcrita:

a) As sangdes previstas na alinea b do caput e nas alineas a e b, do PARAGRAFO SEGUNDO serio
impostas pelo Ordenador de Despesa, na forma do art. 35, do Decreto Estadual n°® 3.149/80.

b) As sang¢des previstas na alinea a do caput e na alinea ¢, do PARAGRAFO SEGUNDO serio impostas
pelo Ordenador de Despesa, na forma do art. 35, do Decreto Estadual n® 3.149/80, devendo ser submetidas a

apreciacao do Secretario de Estado da Pasta a que a Entidade se encontra vinculada.

¢) A aplicacdo da sangdo prevista na alinea d, do PARAGRAFO SEGUNDO, ¢ de competéncia exclusiva do

Secretario de Estado da Pasta a que a Entidade se encontra vinculada.

PARAGRAFO SEXTO - Dentre outras hipoteses, a adverténcia podera ser aplicada quando o
CONTRATADO n#o apresentar a documentagio exigida nos PARAGRAFOS SEGUNDO e TERCEIRO da
CLAUSULA OITAVA, no prazo de 10 (dez) dias da sua exigéncia, o que configura a mora.
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PARAGRAFO SETIMO - As multas administrativas, previstas na alinea b do caput e na alinea b. do
PARAGRAFO SEGUNDO:

a) corresponderdo ao valor de até 20% (vinte por cento) sobre o valor do Contrato, aplicadas de acordo com

a gravidade da infragdo e proporcionalmente as parcelas nao executadas;
b) poderdo ser aplicadas cumulativamente a qualquer outra;

¢) ndo tém carater compensatorio € seu pagamento nao exime a responsabilidade por perdas e danos das

infracdes cometidas;
d) deverao ser graduadas conforme a gravidade da infragao;

e) nas reincidéncias especificas, deverdo corresponder ao dobro do valor da que tiver sido inicialmente

imposta;

f) deverdo observar sempre o limite de 20% (vinte por cento) do valor do contrato ou do empenho, conforme

preceitua o art. 87 do Decreto Estadual n® 3.149/80.

PARAGRAFO OITAVO - A suspensdo temporaria da participagio em licitagio e impedimento de
contratar com a Administracdo Publica do Estado do Rio de Janeiro, prevista na alinea ¢, do PARAGRAFO
SEGUNDO:

a) ndo podera ser aplicada em prazo superior a 2 (dois) anos;

b) sem prejuizo de outras hipdteses, devera ser aplicada quando o adjudicatario faltoso, sancionado com

multa, ndo realizar o deposito do respectivo valor, no prazo devido;

¢) serd aplicada, pelo prazo de 1 (um) ano, conjuntamente a rescisao contratual, no caso de descumprimento

total ou parcial das obrigacdes trabalhistas e/ou previdenciarias, configurando inadimplemento, na forma
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dos PARAGRAFOS QUINTO e SEXTO da CLAUSULA OITAVA.

PARAGRAFO NONO - A declaragio de inidoneidade para licitar e contratar com a Administra¢io
Publica, prevista na alinea d. do PARAGRAFO SEGUNDO, perduraréa pelo tempo em que os motivos
determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou
a penalidade, que serd concedida sempre que o contratado ressarcir a Administragdo Publica pelos prejuizos

causados.
PARAGRAFO DECIMO - A reabilitagdo podera ser requerida apés 2 (dois) anos de sua aplicagéo.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - O atraso injustificado no cumprimento das obriga¢des contratuais
sujeitara o CONTRATADO a multa de mora de 1% (um por cento) por dia util que exceder o prazo
estipulado, a incidir sobre o valor do contrato, da nota de empenho ou do saldo ndo atendido, respeitado o
limite do art. 412 do Cddigo Civil, sem prejuizo da possibilidade de rescisdao unilateral do contrato pelo

CONTRATANTE ou da aplicagdo das san¢des administrativas.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - Se o valor das multas previstas na alinea b do caput, na alinea b,
do PARAGRAFO SEGUNDO e no PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO, aplicadas cumulativamente ou
de forma independente, forem superiores ao valor da garantia prestada, além da perda desta, respondera o
infrator pela sua diferenga, que sera descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela Administragdo

ou cobrada judicialmente.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO -A aplica¢do de sang¢io nio exclui a possibilidade de rescisio

administrativa do Contrato, garantido o contraditorio e a defesa prévia.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO - A aplicagio de qualquer sangdo sera antecedida de intimagdo do
interessado que indicara a infracdo cometida, os fatos, os dispositivos do edital e/ou do contrato infringidos
e os fundamentos legais pertinentes, assim como a penalidade que se pretende imputar e o respectivo prazo

e/ou valor, se for o caso.
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PARAGRAFO DECIMO QUINTO -Ao interessado sera garantido o contraditorio e a defesa prévia.

PARAGRAFO DECIMO SEXTO - A intimagéo do interessado devera indicar o prazo e o local para a

apresentacao da defesa.

PARAGRAFO DECIMO SETIMO - A defesa prévia do interessado sera exercida no prazo de 5 (cinco)
dias tteis, no caso de aplicacdo das penalidades previstas nas alineas a e b do caput enas alineas a, b e ¢, do
PARAGRAFO SEGUNDO, e no prazo de 10 (dez) dias, no caso da alinea d, do PARAGRAFO
SEGUNDO.

PARAGRAFO DECIMO OITAVO - Sera emitida decisio conclusiva sobre a aplica¢do ou ndo da sancdo,
pela autoridade competente, devendo ser apresentada a devida motivagdo, com a demonstragdao dos fatos e

dos respectivos fundamentos juridicos.

PARAGRAFO DECIMO NONO - Os licitantes, adjudicatarios e contratados ficardo impedidos de
contratar com a Administragao Publica do Estado do Rio de Janeiro, enquanto perdurarem os efeitos das

sancgoes de:

a) suspensdo temporaria da participagdao em licitagdo e impedimento de contratar imposta pelo Estado do

Rio de Janeiro, suas Autarquias ou Fundacdes (art. 87, III da Lei n°® 8.666/93);

b) impedimento de licitar e contratar imposta pelo Estado do Rio de Janeiro, suas Autarquias ou Fundagdes
(art. 7° da Lei n° 10.520/02);

¢) declaragao de inidoneidade para licitar e contratar imposta por qualquer Ente ou Entidade da
Administragdo Federal, Estadual, Distrital e Municipal (art. 87, IV da Lei n° 8.666/93);

PARAGRAFO VIGESIMO - As penalidades impostas aos licitantes serdo registradas pelo contratante no
Cadastro de Fornecedores do Estado, por meio do SIGA.
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PARAGRAFO VIGESIMO PRIMEIRO - Apds o registro mencionado no item acima, devera ser
remetido para o Orgdo Central de Logistica (SUBLOG/SEPLAG), o extrato de publica¢io no Diario Oficial
do Estado do ato de aplicacdo das penalidades citadas na alinea a do caput e nas alineas c e d do
PARAGRAFO SEGUNDO, de modo a possibilitar a formalizagdo da extensdo dos seus efeitos para todos

os 6rgaos e entidades da Administra¢ao Publica do Estado do Rio de Janeiro.

PARAGRAFO VIGESIMO SEGUNDO - A aplicacio das san¢des mencionadas no PARAGRAFO
VIGESIMO devera ser comunicada a Controladoria Geral do Estado, que informaré, para fins de

publicidade, ao Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS.

CLAUSULA DECIMA QUARTA: DO RECURSO AO JUDICIARIO

As importancias decorrentes de quaisquer penalidades impostas 8 CONTRATADA, inclusive as perdas

e danos ou prejuizos que a execugao do contrato tenha acarretado, quando superiores a garantia prestada ou
aos créditos que a CONTRATADA tenha em face da CONTRATANTE, que ndo comportarem cobranga
amigavel, serdo cobrados judicialmente.

PARAGRAFO UNICO — Caso o CONTRATANTE tenha de recorrer ou comparecer a juizo para haver o
que lhe for devido, a CONTRATADA ficara sujeita ao pagamento, além do principal do débito, da pena
convencional de 10% (dez por cento) sobre o valor do litigio, dos juros de mora de 1% (um por cento) ao
més, despesas de processo e honorarios de advogado, estes fixados, desde logo, em 20% (vinte por cento)

sobre o valor em litigio.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: DA CESSAO OU TRANSFERENCIA

O presente contrato ndo podera ser objeto de cessdo ou transferéncia no todo ou em parte, a ndo ser com

prévio e expresso consentimento do CONTRATANTE e sempre mediante instrumento proéprio,

devidamente motivado, a ser publicado no Diario Oficial do Estado do Rio de Janeiro.

PARAGRAFO PRIMEIRO — O cessionario ficara sub-rogado em todos os direitos e obrigagdes do cedente

e devera atender a todos os requisitos de habilitacdo estabelecidos no instrumento convocatério e legislacao
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especifica.

PARAGRAFO SEGUNDO — Mediante despacho especifico e devidamente motivado, podera a
Administragdo consentir na cessao do contrato, desde que esta convenha ao interesse publico e o cessionario
atenda as exigéncias previstas no edital da licitagdo, nos seguintes casos:

I - quando ocorrerem os motivos de rescisdo contratual previstos nos incisos [ a IV e VIII a XII do artigo 83
do Decreto n°® 3.149/1980;

IT - quando tiver sido dispensada a licitagdo ou esta houver sido realizada pelas modalidades de convite ou

tomada de precos.

PARAGRAFO TERCEIRO — Em qualquer caso, o consentimento na cessio nio importa na quitagéo,
exonerac¢do ou reducdo da responsabilidade, da cedente - CONTRATADA perante a CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: EXCECAO DE INADIMPLEMENTO

Constitui cldusula essencial do presente contrato, de observancia obrigatoria por parte da
CONTRATADA, a impossibilidade, perante 0o CONTRATANTE, de opor, administrativamente, excecao

de inadimplemento, como fundamento para a interrupg¢ao unilateral do servigo.

PARAGRAFO UNICO - E vedada a suspensio do contrato a que se refere o art. 78, XV, da Lei n°
8.666/93, pela CONTRATADA, sem a prévia autorizagao judicial.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: CONDICOES DE HABILITACAO

A CONTRATADA se obriga a manter, durante toda a execucao do contrato, em compatibilidade com

as obrigagdes por ele assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo.

CLAUSULA DECIMA OITAVA: DA PUBLICACAO E CONTROLE DO CONTRATO
ApOs a assinatura do contrato devera seu extrato ser publicado, dentro do prazo de 20 (vinte) dias, no

Diario Oficial do Estado do Rio de Janeiro, correndo os encargos por conta do CONTRATANTE, devendo
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ser encaminhada ao Tribunal de Contas do Estado, para conhecimento, copia autenticada do contrato, na

forma e no prazo determinado por este.

PARAGRAFO UNICO — O extrato da publicagio deve conter a identificagio do instrumento, partes, objeto,

prazo, valor, nimero do empenho, fundamento legal do ato e n°. do processo administrativo.

CLAUSULA DECIMA NONA: DO FORO DE ELEICAO

Fica eleito o Foro da Cidade do Rio de Janeiro, comarca da Capital, para dirimir qualquer litigio

decorrente do presente contrato que ndo possa ser resolvido por meio amigavel, com expressa renuncia a

qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem assim acordes em todas as condi¢des e clausulas estabelecidas neste contrato, firmam as
partes o presente instrumento em 03 (trés) vias de igual forma e teor, depois de lido e achado conforme, em

presenga de testemunhas abaixo firmadas.

Rio de Janeiro, em de de 2021.

SERGIO AURELIANO MACHADO DA SILVA
FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
RIOPREVIDENCIA

(IDENTIFICACAO COMPLETA DO REPRESENTANTE LEGAL DA EMPRESA)

(nome/razao social da empresa)
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TESTEMUNHA

TESTEMUNHA
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ANEXO IT

DECLARACAO PARA ATENDIMENTO AO INCISO V, DO ART. 27, DA LEI N°. 8.666/93
(EM PAPEL TIMBRADO DO LICITANTE, dispensado em caso de carimbo com CNPJ).

Local e data

A Comissdo de Licitagdo

A/C do Sr. Presidente da Comissdo

Ref.: Edital de Pregao Eletronico n°® 8/2021.

(ENTIDADE), inscrita no CNPJ sob o n°. , sediada na (enderegco completo), neste
ato representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a) , inscrito(a) no CPF sob o
n°. , portador(a) da cédula de identidade n°. , expedida por

, DECLARA, sob as penas da Lei, para fins do disposto no inciso V, do art. 27, da Lei n°.
8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei n°. 9.854, de 27 de outubro de 1999, em conformidade

com o previsto no inciso XXXIII, do art. 7°, da Constituicdo Federal, que ndo possui em seu quadro de
pessoal empregado(s) menor(es) de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e de 16

(dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na condi¢ao de aprendiz, a partir dos 14 (quatorze) anos.

ENTIDADE
Nome da entidade com assinatura do(s) seu(s) representante(s) legal(is)
CARIMBO DA PESSOA JURIDICA COM CNPJ
(dispensado em caso de papel timbrado com CNPJ).
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ANEXO III

DECLARACAO PARA MICROEMPRESA, EMPRESA DE PEQUENO PORTE, EMPREGADO
INDIVIDUAL E COOPERATIVAS ENQUADRADAS NO ART. 34, DA LEI N°. 11.488, DE 2007
(EM PAPEL TIMBRADO DO LICITANTE, dispensado em caso de carimbo com CNPJ)

Local e data

A Comissio de Licitacdo

A/C do Sr. Presidente da Comissao

Ref.: Edital de Pregio Eletronico n°® 8/2021.

(ENTIDADE), inscrita no CNPJ sob o n°. , sediada na (enderego completo), neste
ato representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a) , inscrito(a) no CPF sob o
n°. , portador(a) da cédula de identidade n°. , expedida por

, DECLARA, que ¢ microempresa, empresa de pequeno porte, empresario individual ou

cooperativa enquadrada no artigo 34, da Lei n°. 11.488, de 2007, cumprindo, assim, os requisitos legais para
tal qualificagdo, nos termos da Lei Complementar n°. 123/06, e que ndo possui quaisquer dos impedimentos
da referida norma, estando apta a exercer o direito de tratamento privilegiado na forma prevista pela

legislacdo em vigor.

ENTIDADE
Nome da entidade com assinatura do(s) seu(s) representante(s) legal(is)
CARIMBO DA PESSOA JURIDICA COM CNPJ
(dispensado em caso de papel timbrado com CNPJ)
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ANEXO IV

DECLARACAO DE CUMPRIMENTO DOS REQUISITOS DE HABILITACAO
(EM PAPEL TIMBRADO DO LICITANTE, dispensado em caso de carimbo com CNPJ)

Local e data

A Comissdo de Licitagdo

A/C do Sr. Presidente da Comissdo

Ref.: Edital de Pregao Eletronico n°® 8/2021.

Declaramos para os fins deste certame, que esta empresa cumpre plenamente os requisitos de habilitagao,
nos termos do art. 4°, VII, da Lei n® 10.520, de 17/07/2002 e do art. 10, V, do Decreto Estadual n°. 31.863,
de 16/09/2002.

ENTIDADE

Nome da entidade com assinatura do(s) seu(s) representante(s) legal(is)

CARIMBO DA PESSOA JURIDICA COM CNPJ
(dispensado em caso de papel timbrado com CNPJ)
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ANEXO V

DECLARACAO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA PARA ATENDIMENTO
AO DECRETO ESTADUAL N°. 43.150, de 24.08.2011
(EM PAPEL TIMBRADO DO LICITANTE, dispensado em caso de carimbo com CNPJ)

Local e data

A Comissio de Licitacdo

A/C do Sr. Presidente da Comissao

Ref.: Edital de Pregio Eletronico n°® 8/2021.

(ENTIDADE), inscrita no CNPJ sob o n°. , sediada na (enderego completo), neste
ato representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a) , inscrito(a) no CPF sob o
n°. , portador(a) da cédula de identidade n°. , expedida por

, DECLARA, sob as penas da lei, em especial o art. 299, do Codigo Penal Brasileiro, que:

a) A proposta anexa foi elaborada de maneira independente, e que o contetido da proposta anexa NAO foi,
no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a, discutido com ou recebido de qualquer outro
participante potencial ou de fato do presente certame, por qualquer meio ou por qualquer pessoa;

b) A intengdo de apresentar a proposta anexa ndo foi informada a, discutida com ou recebida de qualquer
outro participante potencial ou de fato do presente certame, por qualquer meio ou por qualquer pessoa;

¢) Que nao tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na decisdo de qualquer outro
participante potencial ou de fato do presente certame antes da adjudicag¢do do objeto da referida Licitagao;

d) Que o conteudo da proposta anexa ndo serd, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, comunicado ou
discutido com qualquer outro participante potencial ou de fato do presente certame antes da adjudicagdo do
objeto da referida Licitagao;

e) Que o contetido da proposta anexa nao foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado a,
discutido com ou recebido do RIOPREVIDENCIA antes da abertura oficial das propostas e;

f) Que esta plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaragdo e que detém plenos poderes e
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informacodes para firma-la.

ENTIDADE

Nome da entidade com assinatura do(s) seu(s) representante(s) legal(is)

CARIMBO DA PESSOA JURIDICA COM CNPJ
(dispensado em caso de papel timbrado com CNPJ)
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ANEXO VI

DECLARACAO DE REALIZACAO DE VISTORIA (OPCIONAL)
(EM PAPEL TIMBRADO DO LICITANTE, dispensado em caso de carimbo com CNPJ)

Local e data

A Comissdo de Licitagdo

A/C do Sr. Presidente da Comissdo

Ref.: Edital de Pregao Eletronico n°® 8/2021.

(Profissional(is), designado(s) pela empresa), inscrito(a) no CPF sob o n°. ,
portador(a) da cédula de identidade n°. , expedida por , DECLARA,
ter sido designado pela (ENTIDADE) , inscrita no CNPJ sob o n°. , para

realizar vistoria as dependéncias da (local de vistoria), com o objetivo de conhecer o local da
execucao/prestacao dos servigos previstos nesta Licitagdo, nos termos e condigdes estabelecidas no Edital e

S€us ancxos.

(ENTIDADE) , inscrita no CNPJ sob o n°. , sediada na (endereco

completo), neste ato representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a) ,

inscrito(a) no CPF sob o n°. , portador(a) da cédula de identidade n°.

, expedida por , DECLARA que, por meio da Vistoria realizada pela

pessoa acima indicada, conheceu todos os equipamentos relacionados a execu¢do do objeto da Licitagdo, e
que tem plena ciéncia das condigdes fisicas do(s) imovel(is) e /ou equipamento(s) relacionados a execucao
do objeto da Licitacao, tendo sido esclarecidas todas as duvidas, considerando-as atendidas ¢ plenamente

capacitada a elaborar a proposta, nos termos e condi¢des estabelecidas no edital e seus anexos.

Rio de Janeiro, de de 2021.
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(Nome com assinatura do profissional que realizou a vistoria)

ENTIDADE

Nome da entidade com assinatura do(s) seu(s) representante(s) legal(is)

CARIMBO DA PESSOA JURIDICA COM CNPJ
(dispensado em caso de papel timbrado com CNPJ)
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ANEXO VII

DECLARACAO DE RESPONSABILIDADE TECNICA
(EM PAPEL TIMBRADO DO LICITANTE, dispensado em caso de carimbo com CNPJ)

Local e data

A Comissdo de Licitagdo

A/C do Sr. Presidente da Comissdo

Ref.: Edital de Pregao Eletronico n°® 8/2021.

(ENTIDADE), inscrita no CNPJ sob o n°. , sediada na (enderegco completo), neste
ato representada pelo seu representante legal, o(a) Sr.(a) , inscrito(a) no CPF sob o
n°. , portador(a) da cédula de identidade n°. , expedida por

, DECLARA, ter designado (Profissional(is) designado(s) pela empresa) inscrito(s) no

CPF sob o n°. , portador(res) da cédula de identidade n°. , expedida por

, como responsavel(is) técnico(s) pelo objeto contratado.

Rio de Janeiro, de de 2021.

ENTIDADE
Nome da entidade com assinatura do(s) seu(s) representante(s) legal(is), com firma(s) reconhecida(s)
CARIMBO DA PESSOA JURIDICA COM CNPJ
(dispensado em caso de papel timbrado com CNPJ)
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ANEXO VIII

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE PENALIDADE
(EM PAPEL TIMBRADO DO LICITANTE, dispensado em caso de carimbo com CNPJ)

Local e data

A Comissdo de Licitagdo

A/C do Sr. Presidente da Comissdo

Ref.: Edital de Pregao Eletronico n°® 8/2021.

(ENTIDADE) , inscrita no CNPJ sob o n°. , sediada
na (endere¢o completo), neste ato representada pelo seu representante legal, o (a) Sr.
(a) , inscrito (a) no CPF sob o n°. , portador da cédula de
identidade n°. , expedida por , DECLARA sob as penas da Lei, que ndo

foram aplicadas penalidades de suspensdo temporaria na participagdo, impedimento de contratar ou
declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar por qualquer Ente ou Entidade da Administracao Federal,

Estadual, Distrital e Municipal cujos efeitos ainda vigorem.

ENTIDADE
Nome da entidade com assinatura do(s) seu(s) representante(s) legal(is), com firma(s) reconhecida(s)
CARIMBO DA PESSOA JURIDICA COM CNPJ
(dispensado em caso de papel timbrado com CNPJ)

Folha 1 de 1
Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro - RIOPREVIDENCIA

Sede Administrativa: Rua da Quitanda n°. 106 - Centro - Rio de Janeiro - RJ - CEP 20091-005
Telefone: (21) 2332-5151



7
\O

) Governo do Estado do Rio de Janeiro
Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro

Presidéncia

ANEXO IX

FORMULARIO DE PROPOSTA DE PRECOS

SERVICO PUBLICO ESTADUAL
PROPOSTA DETALHE

Licitacdo por Pregdo Eletrénico n.° 08/2021

A Realizar-se em / / as h.

Requisi¢do PES n.° 0005/2021, n.° 0026/2021 e n.° 0028/2021

Processo n.° SEI-040161/011094/2021

A firma ao lado mencionada propde fornecer ao Fundo Unico de Previdéncia
Social do Estado do Rio de Janeiro - Rioprevidéncia, pelos precos abaixo
assinalados, obedecendo rigorosamente as condicdes estipuladas constante do
EDITAL n°08/2021 e do Termo de Referéncia — Anexo XI.

CARIMBO DA FIRMA

A-COLABORADORES - IMEDIATO
Lote
Valor Valor total mensal (R$) Valor total do
. . . . contrato (24 MESES)
ltem Descrigéo do item Quantidade | unitario (R$)
(R$)
OPERADORES 19
. 1 ID: 166845
UNICO
MONITORES
5 1
ID: 166846
SUPERVISORES
3 2
ID: 166847
TOTAL DOS COLABORADORES - IMEDIATO (A) (R$)
B - COLABORADORES - SOB DEMANDA
Quantidade | Valor Valor total mensal (R$)
Descrigdo do item unitario Valor total do
Item Demandada contrato (24 MESES)
(R$) (R$)
19
4 OPERADORES
Folhalde 4

Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro — RIOPREVIDENCIA
Sede Administrativa: Rua da Quitanda n° 106 — Centro — Rio de Janeiro — RJ — CEP 20091-005
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ID: 166845
MONITORES

: 1

ID: 166846

SUPERVISOR

6 1

ID: 166847

TOTAL DOS COLABORADORES - SOB DEMANDA (B) (R$)
TOTAL DOS COLABORADORES - (A) + (B) (R9)
C- INFRAESTRUTURA- IMEDIATO
Valor Valor total mensal (R$)
Descrigdo do item . unitario Valor total do
Item Quantidade contrato (24 MESES)
(R$) (R$)
PONTO DE ATENDIMENTO
! ID:166796 20
MESA DE SUPERVISOR-

IMEDIATO
8 2

ID:166796

HEADSET- IMEDIATO
’ ID:166796 33
TELEVISORES- IMEDIATO

10 ID:166796 2

TOTAL DA INFRAESTRUTURA- IMEDIATO (C)

(R$)

D - INFRAESTRUTURA - SOB DEMANDA

Sede Administrativa: Rua da Quitanda n° 106 — Centro — Rio de Janeiro — RJ — CEP 20091-005

Telefone: 2332-5757
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PONTO DE ATENDIMENTO
H ID:166796 20
MESA DE SUPERVISOR
12 ID:166796 !
HEADSET
B ID:166796 20
TOTAL DA INFRAESTRUTURA- SOB DEMANDA (D) ®9)
TOTAL DA INFRAESTRUTURA- (C) + (D) R

LICENCAS

14 ID: 149104 30

TOTAL DA SOLUCAO OMINACHANEL — IMEDIATO (E) (R9)

LICENGAS
15 20
ID: 149104
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TOTAL DA SOLU(;AO OMINACHANEL- SOB DEMANDA (F) (RS)

TOTAL DA SOLUQAO OMINACHANEL- (E) + (F) (R9)

TOTAL DA PRESTACAO DO SERVICO DE FORMA IMEDIATA (A+C+E) (RS)

TOTAL DA PRESTACAO DO SERVICO- SOB DEMANDA (B +D+F) (R$)
OBSERVAGOES VALOR TOTAL DO LOTE UNICO (A+B+C+D+E+F):

12 - APROPOSTA - DETALHE devera:
- ser datilografada, sem emendas e rasuras;

- Conter os pregos em algarismos e por extenso, por unidade, ja incluidas as | Prazo de entrega: Conforme Termo de Referéncia (Anexo XI).
despesas de fretes, impostos federais ou estaduais e descontos especiais;
- ser datada e assinada pelo gerente ou seu procurador.

2% - O Proponente se obrigara, mediante devolucédo da PROPOSTA - Validade da Proposta-Detalhe: 60 (sessenta) dias.

DETALHE, a cumprir os termos nela contidos.

32 - As Quatro primeiras vias da PROPOSTA - DETALHE deverao ser Local da Prestagdo do Servigo: Conforme Termo de Referéncia
devolvidas a este ORGAO, até a hora e data marcadas, em envelope fechado, (Anexo XI).
com a indicacdo do seu nimero e data do encerramento.

42 - A licitagdo mediante PROPOSTA - DETALHE podera ser anulada no
todo, ou em parte, de conformidade com a legislagdo vigente. Declaramos inteira submisséo ao presente termo e legislagao vigente.

Em, / /

Firma Proponente
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ANEXO X

PLANILHA ESTIMATIVA DE QUANTITATIVO E PRECO UNITARIO/GLOBAL

LOTE A-COLABORADORES - IMEDIATO
Valor Valor total mensal (R$) Valor total do
Item Descricao do item . unitario contrato (24
Quantidade (R9) MESES) (R$)
OPERADORES
1 ID: 166845 19 3.816,9383 72.521,83 1.740.523,88
MONITORES
2 1 4.001,4400 4.001,44 96.034,56
ID: 166846
SUPERVISORES
3 2 8.305,4600 16.610,92 398.662,08
ID: 166847
TOTAL DOS COLABORADORES - IMEDIATO (A) (R$) 2.235.220,52
B - COLABORADORES - SOB DEMANDA
Valor Valor total mensal (R$) Valor total do
Item Descricéo do item Quantidade | unitario contrato (24
Demandada (R9) MESES) (R$)
UNICO OPERADORES
4 ID: 166845 19 3.816,9383 72.521,83 1.740.523,88
MONITORES
5 1 4.001,44 4.001,44 96.034,56
ID: 166846
SUPERVISOR 8.305,46 8.305,46
6 1 199.331,04
ID: 166847
TOTAL DOS COLABORADORES — SOB DEMANDA (B) (R$) 2.035.889,48
TOTAL DOS COLABORADORES — (A) + (B) (R$) 4.271.110,00

C- INFRAESTRUTURA- IMEDIATO

Iltem

Descricao do item

Valor total mensal (R$)

Valor total do
contrato (24

Quantidade
MESES) (R$)
7 PONTO DE 20 756,66 18.159,84
Folha 1 de 3
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ATENDIMENTO
1D:166796
MESA DE
SUPERVISOR-
8 IMEDIATO 2 91,67 2.199,98
ID:166796
HEADSET-
9 IMEDIATO 33 235,95 5.662,80
ID:166796
TELEVISORES-
10 IMEDIATO 2 181,00 4.344,00
ID:166796
TOTAL DA INFRAESTRUTURA- IMEDIATO (C) ‘ (R$) 30.366,62
D - INFRAESTRUTURA - SOB DEMANDA
Valor total do
Item DESCRICAO Quantidade Valor total mensal (R$) contrato
demandada (24 MESES)
(R$)
PONTO DE
11 ATENDIMENTO 20 756,70 18.160,80
ID:166796
MESA DE
12 SUPERVISOR 1 45,8350 1.100,04
ID:166796
HEADSET
13 ID:166796 20 143,00 3.432,00
TOTAL DA INFRAESTRUTURA- SOB DEMANDA (D) (R$) 22.692,84
TOTAL DA INFRAESTRUTURA- (C)+ (D) (R$) 53.059,46
E - SOLUCAO OMINACHANEL - IMEDIATO
o Deserico do item Vil Valor total mensal (R$) Valor total do
Quantidade unitario contrato (24
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MESES) (R$)

(R$)
LICENCAS
14 ID: 149104 30 1.125,00 33.750,00 810.000,00
TOTAL DA SOLUCAO OMINACHANEL — IMEDIATO
(R$) 810.000,00

(E)

F - SOLUCAO OMINACHANEL -SOB DEMANDA

Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro — Rioprevidéncia
Sede Administrativa: Rua da Quitanda n°® 106 — Centro — Rio de Janeiro — RJ — CEP 20091-005

Telefone: 2332-5757

Valor mensal (R$) Valor total do
Valor
~ Quantidade . contrato
Item DESCRICAO unitario
demandada (24 MESES)
(R$)
(R9)
LICENCAS
15 20 1.125,00 22.500,00 540.000,00
ID: 149104
TOTAL DA SOLUCAO OMINACHANEL- SOB DEMANDA
(R$) 540.000,00
(F)
TOTAL DA SOLUCAO OMINACHANEL- (E)+ (F) (R$) 1.350.000,00
TOTAL DA PRESTACAO DO SERVICO DE FORMA
(R$) 3.075.587,14
IMEDIATA (A+C+E)
TOTAL DA PRESTACAO DO SERVICO- SOB DEMANDA
(R$) 2.598.582,32
(B +D+F)
VALOR TOTAL DO LOTE UNICO
(A+B+C+D+E+F) (R$) 5.674.169,47
Folha 3 de 3
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TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETIVO:

O objetivo dessa contratacdo € disponibilizar ao publico o servi¢o de SAC -
Servico de Atendimento ao Cliente, através de seus diversos canais (telefone,
correspondéncia, e-mail, chat, rede sociais) e otimizar o atendimento ao pablico
do RIOPREVIDENCIA encaminhando aos servidores os documentos
recebidos j& autuados no processo digital, possibilitando o projeto "Agéncia

Virtual" e dando mais celeridade e acessibilidade no atendimento ao publico.
2. DA MOTIVACAO:

A contratacdo do servi¢o tem como objetivo o perfeito cumprimento da misséo
da autarquia:

“Prestar servigos com exceléncia aos nossos clientes (servidores ativos,
inativos, pensionistas e dependentes), com eficiéncia de atendimento,
credibilidade, respeito e responsabilidade social, com administracdo
transparente e eficaz do patriménio, para o cumprimento das obrigacGes
previdenciarias atuais e futuras e contribuir para a gestao fiscal responsavel do
Estado”. (grifo nosso)

A Geréncia de Atendimento, responsavel por prover e gerenciar de forma
integrada, eficiente e eficaz, o atendimento telefénico, por e-mail, chat e por

correspondéncia do RIOPREVIDENCIA, justifica a presente contratacio,



tendo em vista que Call Center ndo se constitui atividade-fim da Autarquia, ndo
havendo servidor de carreira, nem mesmo nas carreiras ditas em extincao, que
possam atender no SAC sem que seja caracterizado desvio de funcao.

O SAC, através de seus canais de teleatendimento, fale conosco e chat online,
vem nos ultimos anos se consolidando como uma das principais portas de
acesso dos segurados, beneficiarios e pblico em geral ao RIOPREVIDENCIA.
No decorrer do periodo de combate a pandemia o SAC foi o principal canal de
atendimento ao publico através do Fale Conosco e do Chat Online.

A atuacdo do SAC vem demonstrando avancos quantitativos, mas também
qualitativos, disponibilizado servicos previdenciarios nos seus canais de
atendimento, tais como: comprovacdo da Condicéo de Estudante/Universitario;
cancelamento de Pensdo por Morte/Comunicacdo de oObito de pensionista;
solicitacdo de Isencdo do Imposto de Renda; solicitacdo de Retificacdo de
Imposto de Renda (fita DIRF) e solicitacdo de revisdo de pensdo. Em 2019 o
SAC foi responsavel por 71,75 % dos atendimentos do RIOPREVIDENCIA.

Atendimentos 2019
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Em virtude ao combate a propagacdo da COVID-19, foi suspenso todo o
atendimento ao publico presencial do RIOPREVIDENCIA a partir de 23 de
marco de 2020, sendo o a SAC o principal canal de atendimento ao publico
através dos servicos de Fale Conosco e Chat Online. Durante esse periodo,

todos os servigos prestados por essa autarquia (inclusive a habilitacdo a penséo,



até a implementagdo da Habilitacdo Online no portal) foram solicitados por
meio do SAC. Apesar dos problemas que essa suspencdo ocasionou, ela
também proporcionou a oportunidade de termos uma aceleracdo na curva de
aprendizado do nosso publico em relagdo ao uso dos canais online. O canal Fale
Conosco, que estrategicamente € o canal mais sensivel para essa mudanca de
perfil do SAC, uma vez que é o canal onde a prestacao de servico é mais efetiva,

teve um significativo aumento na adeséo de uso ao canal.
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*Em julho de 2019 o servigo Fale Conosco néo foi disponibilizado.

O RIOPREVIDENCIA tem como uma das suas acOes estratégicas a
criacdo da AGENCIA VIRTUAL, um servico disponibilizado no portal do
RIOPREVIDENCIA onde sera possivel o plblico (beneficiarios, segurados e
publico em geral) solicitar todos os servicos previdenciarios oferecidos pela
autarquia (habilitacdo de pensdo, concessdo de aposentadoria, revisdo de
pensao entre outros).

Tendo em vista a sua atuacdo atual, assim como o seu papel no
planejamento futuro do atendimento da autarquia, se faz necessario a
permanéncia de um SAC profissionalizado e com quantidade e competéncias

para ser capaz de atender as demandas.

3. OBJETO DA CONTRATACAO:



3.1 O presente Termo de Referéncia tem por objeto a descri¢cdo dos servigos a
serem prestados pela empresa especializada para prestacdo de servigos de
atendimento, gestdo de contatos multicanais (telefone, e-mail, chat, fale
conosco, atendimento virtual, redes sociais, whatsapp), apoio ao atendimento
virtual, planejamento, dimensionamento, monitoria de qualidade,
disponibilizando ainda solucdo Ominachanel, mobiliario para as posicdes de
atendimento, pessoal, treinamento necessarios a prestacdo dos servicos no
ambiente do Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro —
RIOPREVIDENCIA.

3.2 Entende-se como solugdo Ominachanel um sistema informatizado que
permite criar e disponibilizar varios canais de atendimento aos pontos de
contato ja existentes. Em outras palavras, e-mails, redes sociais, telefone, SMS,
aplicativos de mensagens e outros canais, quando integrados, vdo gerar uma

experiéncia unificada de atendimento ao cliente.

4. TEMPO DE VIGENCIA

4.1 O prazo de vigéncia do contrato sera de 24 (vinte quatro) meses, contados
a partir da data de publicacdo do extrato deste instrumento no Diario Oficial do
Estado do Rio de Janeiro — DOERJ, podendo ser prorrogado por mais 36 (trinta

e seis) meses, perfazendo 60 (sessenta) meses.

5. LOCAL DO SERVICO

5.1 O Call Center sera instalado na sede do Rioprevidéncia - Rua da Quitanda
106, Centro, Rio de Janeiro — RJ, existe previsdo de mudanca da sede do
RIOPREVIDENCIA, porém sem impacto na operagdo, tendo em vista a

proximidade da nova sede em relacdo a atual.



5.2 A empresa tem quer estar apta a oferecer a opcao de trabalho em sistema de
Home Office em situacdo de declarada de Estado de Calamidade Publica por

motivo de salde publica no Estado.

6. DA QUALIFICACAO TECNICA

6.1 Para fins de comprovacao de qualificacdo técnica devera ser apresentada a
comprovacdo de aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel
em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitagéo:

1. A comprovacéo de aptidao referida no item anterior sera feita mediante
apresentacdo de atestado(s) fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de
direito publico ou privado, na forma do artigo 30, Il c/c §1° da Lei
Federal n° 8.666/93.

2. O(s) atestado(s) deve(m) conter: 0o nome, endereco e o telefone de
contato do(s) atestador (es), ou qualquer outro meio com o qual o Orgéo
possa valer-se para manter contato com a(s) pessoa(s) declarante(s), e a
razéo social e dados de identificacdo da instituicdo emitente como CNPJ,
endereco e telefone.

3. O(s) atestado(s) deve(m) comprovar a aptidao para fornecimento de um
quantitativo de pelo menos 50% (cinquenta por cento) do total maximo
de itens ou do servico a serem arrematados;

4. Para fins de comprovacao da experiéncia exigida no inciso anterior, sera
aceito o somatorio de atestados de periodos concomitantes para obtencao
do quantitativo minimo de atendimento e operadores;

5. Nos termos da Instrugdo Normativa do Ministério do Planejamento
05/2017, somente serdo aceitos atestados expedidos ap6s a conclusao ou
se decorrido, pelo menos, um ano de inicio de sua execucdo, exceto se

firmado em prazo inferior;



6.2 Em funcédo da especificidade do objeto — teleatendimento especializado,
monitoria desse atendimento e dimensionamento de call center —o LICITANTE
deverd apresentar expresso no objeto social da empresa a atividade de Call
Center ou Teleatendimento.

6.3 A empresa a ser CONTRATADA devera apresentar declaracdo que nédo
possui em seu quadro de pessoal empregado(s) com menos de 18 anos, em
trabalho noturno, perigoso ou insalubre e menores de 16 anos, em qualquer
trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de 14 anos, nos termos do
inciso XXXIII, do artigo 7° da Constituicdo Federal e inciso V, artigo 27 da Lei
Federal 8666/93

6.4 E recomendavel que a empresa realize uma visita técnica no local até 48
horas do certame licitatorio, para eliminacédo de davidas através da conferéncia
do projeto e dimensionamento do desenvolvimento da solucdo do objeto deste
Edital, ndo podendo, em hipotese alguma, deixar de cumprir qualquer item
expresso neste termo de referéncia com a alegacdo de que ndo fez uma visita

técnica previa ou desconhecimento do ambiente.

7. - QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

Para fins de comprovacdo da qualificacdo econdmico-financeira, deverdo ser
apresentados os seguintes documentos:

7.1 - Balanco patrimonial e demonstracgdes contabeis do ltimo exercicio social,
desde que ja exigiveis e apresentados na forma da Lei, incluindo Termo de
Abertura e Encerramento do livro contabil, que comprovem a boa situacéo
financeira da Empresa. Quando encerrados ha mais de trés meses da data de
apresentacdo da proposta, admitir-se-a atualizacdo dos valores, por indices
oficiais, sendo vedada a substituicdo das demonstracGes financeiras por
balancete ou balancos provisorios. Os licitantes deverdo comprovar que

dispGem dos indices econémico-financeiros minimos previstos a seguir:



7.2 - Indice de Liquidez Geral: somente serdo qualificados os Licitantes que
obtiverem Indice de Liquidez Geral (ILG) igual ou maior que 1,00 (um inteiro),
apurado nas demonstracfes financeiras do Udltimo exercicio financeiro,

calculado de acordo com a seguinte formula:

ATIVO CIRCULANTE + REALIZAVEL A LONGO PRAZO

PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO

7.3 - Indice de Liquidez Corrente: somente sero qualificados os Licitantes que
obtiverem Indice de Liquidez Corrente (ILC) igual ou maior que 1,0 (um),
apurado nas demonstragdes financeiras do ultimo exercicio financeiro,

calculado de acordo com a seguinte formula:

ATIVO CIRCULANTE
| o ——
PASSIVO CIRCULANTE

7.4 - Indice de Endividamento: somente serdo qualificados os Licitantes que
obtiverem indice de Endividamento (IE) igual ou menor que 0,7 (zero virgula
sete), apurado nas demonstracdes financeiras do ultimo exercicio financeiro,
calculado de acordo com a seguinte férmula:

PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO

PATRIMONIO LIQUIDO



7.5 - Os indices contabeis, calculados pelo licitante para fins de atendimento
deste Termo de Referéncia deverdo ser confirmados pelo responsavel da
contabilidade do licitante, que devera apor sua assinatura no documento de
calculo e indicar, de forma destacada, seu nome e numero de registro no
Conselho Regional de Contabilidade.

7.6 - Certidbes Negativas de faléncias e de recuperacao judicial expedida pelos
distribuidores da sede da pessoa juridica, ou de execucdo patrimonial, expedida
no domicilio da pessoa fisica. Se o licitante ndo for sediado na comarca da
Capital do Estado do Rio de Janeiro, as certidfes deverdo vir acompanhadas de
declaracdo oficial da autoridade judiciaria competente, relacionando os
distribuidores que, na Comarca de sua sede, tenham atribuicdo para expedir
certidGes negativas de faléncias e recuperacdo judicial.

7.7 - Comprovacéo de ser dotado de capital social ou de patrimonio liquido
minimo igual ou superior a R$ , relativo a 10% do valor estimado

para a contratac&o.

8. DA DESCRICAO E EXECUCAO DO SERVICO:

a) Modalidade de teleatendimento receptivo, ativo e multimeios, incluindo
supervisdo, planejamento, dimensionamento e monitoria de qualidade do
atendimento com disponibilidade de 10 (dez) horas por dia, 5 (cinco) dias por
semana, de segunda-feira a sexta-feira, das 08:00 as 18:00hs, respeitando o
estabelecido na NR-17.

b) A CONTRATADA devera prover para o teleatendimento receptivo, ativo
e multimeios, no minimo 19 (dezenove) operadores e 1 (monitor) de call center,
no regime sob demanda, até 0 maximo de 38 (trinta e oito) operadores e 2 (dois)
monitores, além de 2 (dois) podendo chegar a 3 (trés) supervisores também sob
demanda do RIOPREVIDENCIA.

c) A CONTRATADA devera prover no minimo 20 (vinte) posicOes de

atendimento, podendo chegar a 40 (quarenta) posicdes de atendimento de



acordo com a demanda do RIOPREVIDENCIA; no minimo 2 (duas) mesas de
supervisor, podendo chegar a 3 (trés) mesas de supervisor de acordo com a
demanda do RIOPREVIDENCIA; assim como 33 (trinta e trés) headset, ja
prevendo o0 estoque para substituicdo imediata do equipamento, podendo a
chegar a 53 (cinquenta e trés) headset de acordo com a demanda do
RIOPREVIDENCIA.

d) O servico sera executado a partir de um planejamento de niveis de
atendimento, sendo o primeiro nivel a atuacdo dos operadores, o0 segundo nivel
a atuacdo dos supervisores e o terceiro nivel o RIOPREVIDENCIA.

I. ATENDIMENTO:

8.1 TELEATENDIMENTO RECEPTIVO

8.1.1 O teleatendimento devera, entre outros servigos que posteriormente
vierem a ser necessario ao atendimento do servico de Call Center, executar 0s
servicos listados abaixo:

1. Atender ligacOes e responder sobre assuntos relacionados a tematica da
previdéncia e dos outros assuntos pertinentes ao RIOPREVIDENCIA,
ou por ele designados, assim como realizar servigos prestados pelo
RIOPREVIDENCIA disponibilizados para o canal.

2. Registrar ocorréncias atraves de um sistema proprio a ser fornecido pela
CONTRATADA que possa controlar e gerenciar esse fluxo entre o 1°
nivel de atendimento, o 2° nivel para tratamento e resolucdo e a
devolucdo ao 1° nivel para comunicar ao segurado.

3. Encaminhar as ligacdes e ocorréncias que ndo obtiverem solucgéo
imediata (cujas informagdes ndo constem nos scripts/roteiros ou estes
recomendem registro de ocorréncia) as unidades do RIOPREVIDENCIA
indicadas para o tratamento e solugédo ou para a supervisao.

8.2 TELEATENDIMENTO ATIVO



1. Retornar as solicitagdes que ndo foram respondidas no momento do
atendimento receptivo, ap6s o recebimento da resposta pela unidade
competente do RIOPREVIDENCIA.

2. Realizar pesquisas de satisfacédo e de atendimento, entre outras, com 0s
segurados.

3. Divulgar servigos prestados pela Autarquia.

4. Realizar campanhas ativas especificas de teleatendimento, determinadas
pelo RIOPREVIDENCIA. As campanhas serdo definidas pelo
RIOPREVIDENCIA que informard os pardmetros para criacao
de scripts, bem como, a relagdo do publico alvo.

5. As campanhas serdo gerenciadas por sistema a ser fornecido pela
CONTRATADA, que possibilite o gerenciamento da lista de segurados
a serem fornecidos pelo Rioprevidéncia através de arquivo csv,
quantidade de tentativas de ligacOes até a retirada da lista e classificacdo

de ligagdes com posterior envio de relatorios

8.3 FALE CONOSCO

8.3.1 Trata-se de canal de atendimento através de formulario eletronico
disponivel no site do RIOPREVIDENCIA e respondido ao cliente através de e-
mail préprio. Tendo as seguintes atribuicdes:

1. Responder ocorréncias sobre assuntos relacionados a temaética da
previdéncia e dos outros assuntos pertinentes ao RIOPREVIDENCIA,
ou por ele designados, assim como realizar servigos prestados pelo
RIOPREVIDENCIA disponibilizados para o canal.

2. Registrar ocorréncias atraves de um sistema proprio a ser fornecido pela
CONTRATADA que possa controlar e gerenciar esse fluxo entre o 1°
nivel de atendimento, o 2° nivel para tratamento e resolucdo e a

devolucdo ao 1° nivel para comunicar ao segurado.



3. Encaminhar as ocorréncias que ndo obtiverem solucdo imediata (cujas
informag0es ndo constem nos scripts/roteiros ou estes recomendem
registro de ocorréncia) as unidades do RIOPREVIDENCIA indicadas
para o tratamento e solucdo ou para a supervisao.

8.3.2 O funcionamento, o controle e o gerenciamento do FALE CONOSCO
serdo realizados por sistema, disponibilizada pela CONTRATANTE, e que
devera fazer parte da solugdo Ominichanel contratada.

8.3.3 O canal devera ser apto a receber e enviar documentos.

8.4 CHAT ONLINE
8.4.1 Trata-se de canal de atendimento em tempo real disponivel no site do
Rioprevidencia. Tendo as seguintes atribuigdes:

1. Responder ocorréncias sobre assuntos relacionados a tematica da
previdéncia e dos outros assuntos pertinentes ao RIOPREVIDENCIA,
ou por ele designados, assim como realizar servigos prestados pelo
RIOPREVIDENCIA disponibilizados para o canal.

2. Registrar ocorréncias atraves de um sistema proprio a ser fornecido pela
CONTRATADA que possa controlar e gerenciar esse fluxo entre o 1°
nivel de atendimento, o 2° nivel para tratamento e resolucdo e a
devolucdo ao 1° nivel para comunicar ao segurado.

3. Encaminhar as ocorréncias que ndo obtiverem solucdo imediata (cujas
informacgdes ndo constem nos scripts/roteiros ou estes recomendem
registro de ocorréncia) as unidades do RIOPREVIDENCIA indicadas
para o tratamento e solu¢cdo ou para a supervisao.

8.4.2 O funcionamento, o controle e o gerenciamento do CHAT ONLINE seréo
realizados por sistema, disponibilizado pela CONTRATANTE, e que devera
fazer parte da solugdo Ominichanel contratada.

8.4.3 O CHAT ONLINE devera ter interface que atenda chamados das redes

sociais, principalmente WhatsApp, sendo que o custo da implantacdo desses



servigos (abertura e manutencdo da conta da rede social) ficara a cargo da
CONTRATADA.

8.4.4 O canal devera ser apto a receber e enviar documentos.

8.5 E-MAIL E CORRESPONDENCIAS

8.5.1 O Call Center sera responsavel pelo recebimento, triagem e distribuicéo
dos e-mails e correspondéncias que forem destinadas ao SAC do
RIOPREVIDENCIA.

8.5.2 O Call Center sera responsavel pelo envio e acompanhamento dos Avisos
de Recebimentos dos e-mails e correspondéncias encaminhados pelo SAC do
RIOPREVIDENCIA, sendo de responsabilidade do RIOPREVIDENCIA a
criacdo dos enderecos eletronicos (e-mails), assim como pelo custeio do envio
da correspondéncia fisica.

8.5.3 A CONTRATADA devera disponibilizar a solucao sistémica para envio,
controle e gestdo de e-mail em grandes volumes de destinatarios,

providenciando a efetiva entrega do e-mail, evitando block list.

8.6 PERGUNTAS FREQUENTES

8.6.1 Servico de FAQ das principais demandas do Rioprevidéncia para ser
disponibilizado no site do RIOPREVIDENCIA.

8.6.2 O servico de PERGUNTAS FREQUENTES devera ser disponibilizado
no site do RIOPREVIDENCIA através solucdo sistémica provida pela
CONTRATADA.

8.6.3 Cabe a CONTRATANDA gerenciar e atualizar as informacdes atendendo
solicitaces do RIOPREVIDENCIA.

8.7 PROCESSO DIGITAL
8.7.1 Os documentos recebidos através dos canais de atendimento do

RIOPREVIDENCIA deverio ser incluidos no processo digital a ele destinado



e encaminhado as unidades do RIOPREVIDENCIA indicadas para o
tratamento processual.

8.7.2 Caso ndo se tenha um processo ja destinado ao documento recebido pelos
canais de atendimentos, devera ser aberto um novo processo digital adequado
para o0 tratamento da demanda original, seguindo a orientacdo do
RIOPREVIDENCIA.

8.7.3 O processo digital sera fornecido pelo RIOPREVIDENCIA.

8.8 PESQUISA DE SATISFACAO
8.8.1 A empresa CONTRATADA devera prestar os servigos dentro de um grau
elevado de qualidade, medido através de PESQUISA DE SATISFACAO POS-
ATENDIMENTO realizada on-line com os segurados
8.8.2 A Pesquisa de Satisfacdo pos-atendimento é feita apos a ligacdo, quando
0 segurado é encaminhado a uma gravacdo, avaliando o atendimento feito pelo
operador.
8.8.3 A pesquisa deverad ser feita em, no minimo, duas perguntas para o
atendimento que acabou de ser prestado pelo telefone, a saber:

1. Sua solicitacao foi atendida? Digite 1 para sim e 2 para nao”.

2. “Como vocé avalia esse atendimento? Digite uma nota de 1 a 5, sendo 1

(um) para muito ruim e 5 (cinco) para excelente”.

8.8.4 E considerado um grau elevado de qualidade quando 90% (noventa por
cento) das ligacdes sdo classificadas com grau “4 — Muito Bom” ou “5 —
Excelente” a segunda pergunta.
8.8.5 O solucdo Ominachanel devera possibilitar a extracéo de notas individuais
de cada operador calculando a média e as notas individuais por atendimento,
para que, a critério da CONTRATADA ou do RIOPREVIDENCIA, o operador

seja encaminhado para reciclagem e acompanhamento.

1I. ADMINISTRACAO DO CALL CENTER
8.9 DA SUPERVISAO



8.9.1 A CONTRATADA devera prover, no minimo, 1 (um) supervisor para
cada 15 (quinze) operadores a fim de administrar e supervisionar 0S Servigos
descritos neste termo de referéncia, que serdo de responsabilidade da
CONTRATADA. O supervisor devera, entre outras funces:

8.9.2 Exercer a fungéo de preposto.

1. No caso de mais de um supervisor a CONTRATADA devera indicar
quem exercera a funcéo de preposto.

2. O preposto serd responsavel pela realizacdo da funcdo administrava da
CONTRATADA, incluindo as atividades de recursos humanos, tais
como controle de frequéncia e férias, e a elaboracéo da escala de trabalho
em funcdo do HMM (Horario de Maior Movimento) do Call Center e
dimensionamento para satisfazer a demanda das ligacdes de modo a
manter as metas estabelecidas nos itens 10.7d, 10.7e e 10.7f.

3. O preposto sera responsavel por informar ao RIOPREVIDENCIA
qualquer alteragcdo no CALL CENTER que afete a operacéo.

4. O preposto sera responsavel por comunicar a CONTRATADA as
demandas do RIOPREVIDENCIA buscando a melhor maneira de
atendé-las.

5. O preposto é responsavel por fornecer informagGes sobre as ocorréncias
atendidas pelo Call Center, seja uma ocorréncia especifica ou mesmo um
consolidado por periodo, sempre que for demandado pelo
RIOPREVIDENCIA.

6. Na auséncia do preposto, outro supervisor presente na operacado
assumira, automaticamente, essa funcéo, enquanto perdurar a auséncia.

8.9.3 Dar atendimento de 2° nivel, ou seja, quando o operador esta com dividas
sobre o atendimento e recorre ao supervisor para resolver a questdo quando é
efetuado o atendimento.

8.9.4 Dar encaminhamento por e-mail, a0 RIOPREVIDENCIA, das ocorréncias
abertas no servigo de atendimento, independente do canal de contato (receptivo,

ativo, e-mail, chat, atendimento virtual, entre outros) de acordo com os



procedimentos previstos para cada caso ou cujos scripts recomendem o repasse
para solucéo para Atendimento no 3° Nivel.

8.9.5 Controlar as respostas e resolugdes encaminhadas ao
RIOPREVIDENCIA, para atendimento de 2.° nivel, relativas as solicitacdes de
servigos recebidos dos segurados, incluindo disponibilizacdo “on-line” dos
atendimentos e relatdrios de ocorréncias correspondentes.

8.9.6 Obter, junto as unidades competentes do RIOPREVIDENCIA, os
esclarecimentos conclusivos para resposta ao Usuario.

8.9.7 Atualizar a base de conhecimento com a homologacdo prévia do
RIOPREVIDENCIA, contendo os “scripts” informatizados de atendimento
receptivo, para orientar e padronizar as respostas e procedimentos para fornecer
informacdes e orientacdes, baseados nas normas, procedimentos e rotinas do
RIOPREVIDENCIA.

8.9.8 Gerenciar o fluxo de documentos encaminhados as unidades internas do
RIOPREVIDENCIA, mediante o uso de sistema informatizado de atendimento
e controle de documentos, para 0 acompanhamento da tramitacdo e do
cumprimento dos prazos de respostas previamente estabelecidos de acordo com
0S respectivos assuntos encaminhados;

8.9.9 Levantar procedimentos e rotinas existentes no RIOPREVIDENCIA que
manterdo relacionamentos operacionais com as demais areas do
RIOPREVIDENCIA.

8.9.10 Fazer revisdo, melhoria e implantacdo dos procedimentos de
atendimento e rotinas, levantados em conjunto com os servidores do
RIOPREVIDENCIA.

8.9.11 Propor estrategias para melhoria continua da disponibilidade, qualidade
e desempenho dos turnos e servigos.

8.9.12 Realizar pesquisas e producdo de informacBGes necessérias ao
atendimento.

8.9.13 Executar servigos gerais de apoio e suporte ao atendimento, tais como:

impressdo de relatérios; elaboracdo de planilhas; tratamento e manutengédo de



dados e informacdes, inclusive em microcomputador; correspondéncia postal;
substituicdo de scripts e informes em arquivos légicos e pastas fisicas;
operacdes em internet, fax, scanner, computador e periféricos; atendimento
telefonico ndo caracterizado como atendimento; controle e organizacdo de

arquivos logicos e assemelhados, entre outros.

8.10 ELABORACAO, IMPLANTACAO E MANUTENCAO DE
“SCRIPTS” E FLUXOS DE INFORMACOES

8.10.1 A CONTRATADA sera responsavel pela elaboracdo e manutencéo dos
scripts utilizados nos servigos disponibilizados nesta contratacdo. Utilizaréo
com base de criacdo as normas, procedimentos, parametros e informacoes
passadas pelo RIOPREVIDENCIA, que fard a aprovacdo antes de ser
disponibilizado em producao.

8.10.2 Os “scripts” que irdo compor a base de conhecimento informatizada a
ser utilizada no atendimento receptivo e ativo deverdo conter a descricdo do
dialogo do Atendente com o usuario (perguntas tipicas e suas respostas) e 0s
procedimentos a serem adotados para a resolucdo dos problemas, bem como, as
orientacbes de registros que deverdo ser executados no sistema de
atendimentos.

8.10.3 O RIOPREVIDENCIA disponibilizard as documentacdes dos
procedimentos e rotinas existentes para adequacéo, pela CONTRATADA, as
rotinas dos servicos descritos neste Termo de Referéncia.

8.10.4 A CONTRATADA deveréa elaborar a documentacdo dos processos a
serem implantados nos diversos servicos, incluindo entre outros, os descritivos
e fluxos dos processos que deverdo ser previamente aprovados pelo
RIOPREVIDENCIA.

8.10.5 Os scripts deverdo ser guardados com as diversas versdes, por assunto,
com data de inicio e data de fim da vigéncia da orientacéo.

8.10.6 Ao final do contrato devera ser disponibilizado ao RIOPREVIDENCIA

0 backup contendo todo o histérico dos scripts utilizados durante o contrato.



8.11 RELATORIOS OPERACIONAIS
8.11.1 Devera ser disponibilizado ao RIOPREVIDENCIA o relatorio
consolidado mensal dos atendimentos realizados através do canal de
Teleatendimento com as seguintes informacdes:

1. — Numero de ligacdes recebidas.

2. — Numero de liga¢des atendidas.

3. — Taxa de abandono.

4. — Tempo médio de espera para ser atendido.

5. — Tempo médio de atendimento.

6. — Quantitativo de chamados classificados por assunto.

7. — Quantitativo de ativos realizados.
8.11.2 Devera ser disponibilizado ao RIOPREVIDENCIA o relatorio
consolidado mensal dos atendimentos realizados através do canal FALE
CONOSCO com as seguintes informacoes:

1. Numero de ocorréncias recebidas.

2. Numero de ocorréncias respondidas.

3. Numero de ocorréncias pendentes.

4. Numero de ocorréncias encaminhadas internamente  no

RIOPREVIDENCIA.

5. Tempo médio de resposta.

6. Quantitativo de ocorréncias classificadas por assunto.
8.11.3 Devera ser disponibilizado ao RIOPREVIDENCIA o relatorio
consolidado mensal dos atendimentos realizados através do canal CHAT
ONLINE com as seguintes informacoes:

1. Numero de ocorréncia atendidas.

2. Tempo médio de atendimento.

3. Tempo médio de espera.
4. Taxa de abandono.
5

. Quantitativo de ocorréncias classificadas por assunto.



8.11.4 Devera ser disponibilizado ao RIOPREVIDENCIA o relatério de
frequéncia dos colaboradores da operacéo.

8.11.5 Todos os relatérios mensais deverdo ser entregues, pelo preposto, até o
5° (quinto) dia Gtil do més com os dados constantes do més anterior.

8.11.6 A qualquer tempo o RIOPREVIDENCIA poderé solicitar informagdes a
respeito da existéncia e dimensdo de fila de espera para atendimento em
qualquer de seus canais de atendimento.

8.11.7 A qualquer tempo devera disponibilizar os esclarecimentos formais
solicitados pelo RIOPREVIDENCIA para sanar as inconsisténcias ou dividas
suscitadas durante um atendimento do Call Center.

8.11.8 Outros relatorios poderdo ser demandados pela RIOPREVIDENCIA.

I11.. INFRAESTRUTURA

8.12 HEADSET

8.12.1 E de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacdo do
aparelho telefénico para ramal analdgico, headset mono auricular (fone e
microfone para o teleatendimento), assim como sua imediata troca, em caso de
defeito, sem 6nus para o RIOPREVIDENCIA, durante todo o periodo
contratual.

8.12.2 E obrigacio da CONTRATADA manter no RIOPREVIDENCIA um
estoque necessario para que em momento nenhum uma posicdo de atendimento
deixe de estar em operacéo por falta do telefone ou headset.

8.12.3 O headset devera ser ergondmico, com tiara em ago inox ajustavel para
todas as posicdes de atendimento, com canudo individual e protetor auricular
individual para cada operador e atender as especificacbes da NR-17,
fundamental para a prestacao do servico de call center.

8.12.4 O headset deve vir com fone de ouvido e microfone em uma Unica peca

e deve possuir haste com giro de 360°.

8.13 MOBILIARIO



8.13.1 E de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacio do
mobiliario (posicdo de atendimento) para o perfeito funcionamento do call
center. O mobiliario devera obedecer aos padres de cores do
RIOPREVIDENCIA e deverdo estar de acordo com a NR-17 e a legislacdo em
vigor.

8.13.2 A CONTRATADA sera responsavel pela manutencéo e substitui¢do do
mobiliario quando necessario, sem 6nus ao RIOPREVIDENCIA, durante o
periodo do contrato.

8.13.3 A contratada devera disponibilizar duas televisdes de 50 polegadas, com
possibilidade de fixar na parede ou em suporte proprio a fim de ser alocado em
local determinado pelo RIOPREVIDENCIA, para acompanhamento em tempo
real da operacao.

8.13.4 Ao final do contrato a CONTRATADA devera retirar o mobiliario, ja
que é de sua propriedade e ndo do RIOPREVIDENCIA.

8.13.5 A operacdo inicia-se com 20 (vinte) posicdes de atendimento e duas
mesas de supervisor, as quais a CONTRATADA devera prover. Caso seja
necessario aumentar a quantidade de posicoes, a CONTRATADA se
responsabilizara por instalad-las em 20 (vinte) dias corridos a contar da
solicitagdo por escrito do RIOPREVIDENCIA e custos estipulados neste termo
de referéncia, até o limite de 40 (quarenta) posi¢Oes de atendimento e trés mesas

para supervisores.
IV. DA SOLUCAO OMINACHANEL.
8.14 DOS SERVICOS PRESTADOS
8.14.1 A Contratada devera fornecer infraestrutura tecnoldgica para a prestacao
de servico de atendimento e gestdo de contatos multicanais. Implementacéo de

uma solucéo de comunicacdo multimidia que possibilite a execucéo e o controle

dos servigos de atendimento por telefonia IP, URA, e-mail e web chat.



8.14.2 A solucdo de comunicacdo devera possibilitar a gravacdo de todos os
atendimentos, e deve ter seu historico armazenado em estruturas de dados
chamada Origens de Dados dos Clientes (ODC). Devera ser integrada a nova
solucdo, o banco de dados dos beneficiarios do Rioprevidéncia, assim como o
historico oriundo do antigo sistema de atendimento.
8.143 Ao final do contrato devera ser disponibilizado para o
RIOPREVIDENCIA um backup consolidado com todos os atendimentos
realizados durante a prestacéo do contrato.
8.14.4 Devera ser disponibilizado no minimo 30 (trinta) e no maximo 50
(cinquenta) licencas de acesso aos servicos da solugdo de comunicagéo
multimidia, conforme a demanda, que possibilite a execucdo e gestdo dos
servigos de atendimento por telefonia IP, e-mail e web chat, que seréo utilizados
pelos operadores, supervisores e pelo RIOPREVIDENCIA que atuam no
suporte ao atendimento ou na ouvidoria.
8.14.5 Para fim de implementacdo da solucdo devera abranger as seguintes
etapas:

1. Instalacdo e configuracdo da solucao;
Gateway E1-SIP;
Treinamento;
Testes funcionais;
Gravacao de voz para todos os agentes;
Homologacéo da nova plataforma;
Acompanhamento on-site (Go-live);
Configuracédo do Front-end;
Configuracdo do PABX;
10.Gravacdo das mensagens da URA em estudio;
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11.Customizacao;
12.Relatorios padréo da plataforma;
13.Importacédo de banco de dados existente;



14.Acesso aos dados de atendimento pela ouvidoria do
RIOPREVIDENCIA.

8.15 DOS REQUISITOS FUNCIONAIS DA SOLUCAO INTEGRADA
8.15.1 - A Solucéo seré disponibilizada em nuvem na modalidade Software
COmo servico, respeitando as caracteristicas funcionais minimas abaixo:

1. Deve ser contemplado no minimo com os seguintes canais de
atendimento: Atendimento por telefonia IP, Chat, SMS, E-mail,
dispositivos moveis, Redes Sociais, permitindo acesso integral a
aplicacéo via tais dispositivos pelo cliente.

2. Deve possuir no minimo 2(duas) interfaces comtemplando chat on-line,
fale conosco, ouvidoria, redes sociais e interface para os funcionarios do
Rioprevidéncia.

3. A plataforma integrada de atendimento deve contemplar a
funcionalidade de chat proativo, ou seja, quando um cliente estiver
navegando na portal web apds alguns segundos, a plataforma integrada
de atendimento oferecera a possibilidade de realizar interacdo via chat a
partir de um “pop-up” (convite).

4. Deve identificar o cidaddo através de CPF, e-mail ou identidade do pais
de origem, reconhecida no Brasil.

8.15.2 - A interface de aplicacéo para os usuarios do Rioprevidéncia e a solucao
deve possuir no minimo as seguintes caracteristicas:

8.15.2.1 - Permitir o encaminhamento de SMS, individuais ou em grupo, a
prestadora de servico de telecomunicacgdes, sendo que a responsabilidade pela
contratacdo dos pacotes de SMS serd da CONTRATANTE.

8.15.2.2 - Deve ser parametrizavel para o modo de atendimento da
CONTRATANTE, aderente a regra de negocio vigente sem haver necessidade
de desenvolvimento especifico programacéo / customizacdo no cddigo fonte,

exceto para o desenvolvimento de plugins, APIs e integracoes.



8.15.2.3 Toda criagdo de contetdo para alimentar a base de conhecimento e
disponibilizagdo para pesquisa nos canais web, chat, tela do atendente e mobile
deve ser feita através da mesma interface de configuracdo, sem a necessidade
de codificacao.

8.15.4 Deve ser fornecido em idioma portugués do Brasil, para toda as
interfaces de configuracdo, apresentacao e gerenciamento.

8.15.5 Deve possuir médulo nativo para gestdo completa de geracdo de
pesquisas de satisfacéo.

8.15.6 Deve ser possivel criar regras para gerar alertas com base nos resultados
das pesquisas.

8.15.7 Deve permitir que a pesquisa de satisfacdo seja enviada para o formato
Mobile ou seja, smartphones ou tablets com sistema operacional Android,
Windows e iOS.

8.15.8 Possuir capacidades de armazenar em base de conhecimento
(Knowledge Base), artigos e documentos organizados por categorias,
pesquisaveis. A responsabilidade da geracdo de conteudo pre-estabelecidos sera
da CONTRATANTE.

8.15.9 Possuir recursos de geracdo de relatérios dindmicos e pre-definidos e
anélises dos dados transacionais armazenados na sua base de dados.

8.15.10 Permitir a associacdo de diversos chamados a uma mesma demanda,
realizando agrupamentos automaticos e agrupamentos sob demanda da unidade
executora.

8.15.11 Permitir associar varias demandas a uma demanda principal que,
quando resolvida, encerra todas as demandas ligadas a ela.

8.15.12 Possibilitar a associacdo de documentos/arquivos, eletronicamente, a
uma demanda criada.

8.15.13 Permitir a busca semantica para identificar assuntos de classificagéo da
demanda, dentro do portal, permitindo encontrar atraves de uma pesquisa rapida

a demanda do conteudo que o cliente necessitar.



8.15.14 Permitir o direcionamento automatico, por tipo, por servico e por
processo, de uma demanda para 0s respectivos responsaveis, obedecendo as
informacdes inseridas na mesma.

8.15.15 Permitir o encerramento automatico de manifestacdes dadas as
caracteristicas das unidades de atendimento ou do Acordo de Nivel de Servico
do atendimento prestado.

8.15.16 Permitir distribuicdo das demandas para um ou mais 6rgdo(s) de acordo
com a solicitagéo.

8.15.17 Possuir interface de administracdo do sistema para permitir a defini¢éo
das regras de encaminhamento por tipo de manifestacéo e servigos associados.
8.15.18 Possuir recursos de auxilio ao atendente e ao Cliente para registro e
classificacdo da manifestacdo conforme o0s respectivos processos de
atendimento.

8.15.19 Permitir a associacdo sequencial ou em paralelo de tramites de Fluxo
de trabalho (workflow) de execucéo as manifestagdes.

8.15.20 Permitir que cada tramite possa ser identificado a partir de um registro
de tarefa, associado a manifestacao.

8.15.21 Registrar as informacdes pertinentes aos tramites, tais como: descricdo
das atividades executadas, conclusdo planejada, data da concluséo, status e
responsavel.

8.15.22 Deve controlar os niveis de algadas e os niveis hierarquicos, e gerenciar
os fluxos de aprovacéo automaticamente.

8.15.23 Permitir encaminhamento automatico da demanda para niveis
superiores, baseado em regras pré-configuradas.

8.15.24 Permitir o envio de alertas a outros envolvidos na demanda, baseado
em regras pré-configuradas.

8.15.25 Prover a funcionalidade de levantamento de informacfes através da
criacdo de questionarios.

8.15.26 Deve gerenciar o cumprimento dos prazos definidos para as

manifestacdes, baseado em regras pré-configuradas.



8.15.27 Permitir escalar automaticamente a demanda para outra instancia,
enviando alertas, caso haja violacdo do nivel do servi¢co ou iminéncia de
violagéo.

8.15.28 As violacbes de nivel de servico deverdo ser apontadas através de
alertas e sinalizadas também em relatérios e painéis.

8.15.29 Permitir mecanismos de delegacdo para aprovacOes, garantindo o
encaminhamento das demandas para um grupo de colaboradores pré-definidos.
8.15.30 Possuir mecanismo de gestdo individualizada de autorizagGes dos
usuarios para recebimento de mensagens e pesquisas por e-mail.

8.15.31 Permitir a criacdo de scripts de atendimento para captura da demanda.
O script deve suportar inclusdo de textos, campos, regras de negocio (ex.: exibir
ou ocultar um campo ou imagem a partir de algum atributo) imagens e botbes
sem a utilizagdo de cddigo.

8.15.32 Apresentar automaticamente dados do Cliente na tela do atendente
quando puder ser identificado por campos chaves.

8.15.33 Permitir compartilhamento de forma nativa da tela do Cliente com o
atendente, a partir de um atendimento via chat online.

8.15.34 Permitir abertura automatica de demanda a partir do recebimento de e-
mail do Cliente, retornando-lhe um e-mail com as seguintes informacdes: texto
padronizado, mesclado com dados do Cliente e da demanda.

8.15.35 Permitir a configuracdo de extensbes de arquivos que podem ser
utilizados como anexos para abertura ou tratamento de chamados, tais como
JPG, DOC, PDF, tornando também possivel a proibicao da utilizacdo de outras
extensdes como, por exemplo, o formato EXE.

8.15.36 Permitir a configuracdo de tamanho maximo de arquivos que podem
ser utilizados como anexos para abertura ou tratamento de chamados.

8.15.37 Permitir a associagdo de uma demanda ao historico de relacionamento

de um cliente, com base no seu e-mail cadastrado.



8.15.38 Permitir a parametrizacdo de regras para selecdo e encaminhamento
automatico de e-mail e alertas na tela do sistema aos atendentes, aos
responsaveis pela demanda e aos gestores de servicos.

8.15.39 Permitir a criacdo de respostas padrdo para e-mail do Cliente.

8.15.40 Permitir a integracdo com aplicativos de envio de mensagens de texto
(SMS) para o Cliente.

8.15.41 Permitir a defini¢do de regras para envio de mensagens de texto (SMS)
e E-mails para o Cliente.

8.15.42 Permitir que o acesso aos dados da aplicacdo, seja via interface ou via
relatorios, por um determinado perfil seja padronizado sem necessidade de
configuracéo adicional.

8.15.43 Permitir importagdo/exportacdo de dados no minimo no formato texto
com delimitador CSV.

8.15.44 Permitir a extensdo do modelo de dados sem a necessidade de
customizacdo (utilizacdo de codigo), como criagdo de novos objetos
(entidades), definicdo do relacionamento entre entidades, criacdo de novos
campos, criacdo de regras para tornar a interface do usuério dinamica, exibindo
ou ndo a partir de requisitos definidos.

8.15.45 Possuir notacéo grafica nativa para recurso de workflow.

8.15.46 Possuir um gerador de relatorios capaz de organizar resultados pelos

proprios usuarios de acordo com suas necessidades

8.16 -CARACTERISTICAS DA SOLUGAO

8.16.1 Deve possuir mecanismo de backup diario dos dados, fora do horario de
atendimento para evitar problemas com a operagéo.

8.16.2 Prover ambiente com mecanismo de encriptacdo de dados.

8.16.3 Permitir varios niveis de configuracdo de login e senha aumentando a
seguranca de acesso aos dados da aplicacdo. Os parametros de configuracédo

deverdo considerar, pelo menos, tamanho de senha, diferenciagcéo



mailscula/mindscula, quantidade de tentativas de logins invalidos, repeticoes
de caracteres e periodo de cortesia.

8.16.4 Atender aos requisitos de Servigos de Atendimento ao Cliente (SAC) e
de Acessibilidade, da lei n°12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacédo - LAI) e
da lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD).

8.16.5 Possuir funcionalidades que permitam a realizacdo de acOes de
comunicacao (campanhas e pesquisas).

8.16.6 Disponibilizar consultas em tempo real, de acordo com o perfil dos
usuarios.

8.16.7 Ter interfaces compativeis com o0s niveis de acesso dos usuarios, tais
como: atendentes, supervisores, administradores do sistema, prestadores de
servigos, gestores dos diversos niveis da CONTRATANTE (operacional, tatico
e estrategico), cliente.

8.16.8 Possibilitar a definicdo de painéis (dashboards) operacionais para a
Solucéo ou por perfil de usuério.

8.16.9 Deve ter um modulo com capacidade de detectar, engajar e publicar nas
midias sociais no minimo: WhatsApp e Facebook através de integracédo
nativa.

8.16.10 Deve permitir o envio a Plataforma por opg¢éo nativa, de uma demanda
captada por uma das seguintes midias sociais: WhatsApp e Facebook.

8.16.11 Permitir resposta ao Cliente das mensagens detectadas nas midias

sociais.

8.17 -METRICAS OPERACIONAIS DA SOLUCAO

8.17.1 A Solucéo deve ser disponibilizada cumprindo as seguintes métricas
operacionais: disponibilidade, desempenho e escalabilidade: Deve suportar
inicialmente, no minimo, 30 (trinta) usuarios conectados simultaneamente
permitindo o acesso a todas as funcionalidades do ambiente de gestéo,

atendimento e administracdo da Plataforma, conforme perfis de acesso a ser



definido pela CONTRATANTE, e a possibilidade de ampliacdo para até 50
(cinquenta) de usuérios. E em caso evidéncias de bloqueio inferior ao
quantitativo contratado, multa de 5% do valor mensal do contrato.

8.17.2 Deve estar disponivel para utilizagdo no minimo 99,5% (noventa e nove
virgulas cinco por cento) do tempo ao ano, ou seja, com downtime maximo de
4hs por més. Caso evidéncias de bloqueio multa de 10% do valor mensal do
contrato.

8.17.3 Uma vez solicitado, pela CONTRATANTE, o restore de dados da
Plataforma deve ser iniciado em um prazo maximo de 24 horas. Caso nao
cumprimento do Prazo, multa de 10% do valor mensal do contrato.

8.17.4 Uma vez solicitado, pela CONTRATANTE, a passagem para producao
das funcionalidades de homologacdo pela CONTRATADA deve ocorrer um
prazo maximo de 24 hora. Caso ndo cumprimento do Prazo, multa de 5% do

valor mensal do contrato.

8.18 -DOS REQUISITOS TECNICOS DA SOLUCAO

8.18.1 Deve suportar acessos a partir dos sistemas operacionais Windows ou
Linux pelos usuarios.

8.18.2 Possuir capacidade de integrar com sistema de CTI (“Computer
Telephony Integration”) para auxilio ao atendente, tais como: Atender, Pausar,
Desligar, Status (Disponivel, Ocupado e Em Ligacdo), Fazer Ligacdes.

8.18.3 Deve estar disponibilizada em ambiente Web (Portal) e mobile em
HTML 5.0 e/ou superior, executada obrigatoriamente nos principais
navegadores de internet de mercado que séo Explorer, Mozilla Firefox e Google
Chrome, sob os sistemas operacionais elencados no item 7.18.1.

8.18.4 Deve suportar elevada carga de acesso aos dados, simultaneos, seja com
consultas atendimentos, geracdo de relatorios, entre outros, sem prejudicar a
performance de utilizagdo do Sistema.

8.18.5 Deve possuir resiliéncia ao nivel da base de dados e storages associado.



8.18.6 Deve ser escalavel conforme necessidades, garantindo a performance,
sem necessidade de reinstalagdes do ambiente em que estiver em execucao.
8.18.7 Deve realizar o processamento das regras de negocios na camada de
apresentacdo, devendo ser refeita também na camada de negdcio, a fim de
garantir a integridade das informac6es armazenadas no banco de dados.

8.18.8 Deve permitir a integracdo com servicos de agenda e correio eletrénico
compativeis com, SMTP, IMAP ou POP3 para envio e recebimento de e-mails
e sistemas cliente-servidor de e-mail.

8.18.9 Deve suportar, de forma nativa, os padrdes abertos de conectividade:
HTTP, HTTPS e Web Service.

8.18.10 Deve apresentar infraestrutura de 3 (trés) camadas contando com acesso
ao(s) banco de dados e entrega dos relatdrios, painéis.

8.18.11 Deve permitir a criacdo e manutencdo de perfis padronizados e
parametrizaveis, armazenando logs detalhados de todas as alteracdes de perfil
feitas pelos administradores.

8.18.12 Deve possuir recursos de trilha de auditoria, com dados sobre os
eventos referentes a autenticacdo de usuarios e suas acdes, de forma a manter
registros das operacOes de atualizacdo, permitindo o rastreamento de transacdes
efetuadas, considerando “quem”, “quando”, “o qué” e descricao.

8.18.13 Deve haver possibilidade de extracao de relatorios de logs, bem como
de relatdrios de permissdes de acessos por usuario ou funcionalidade, todos em
intervalo de tempo definido, e apenas para usuarios habilitados.

8.18.14 Deve possuir regras parametrizaveis de composicdo e de tamanho
minimo de senhas (conceito de “senha forte”).

8.18.15 Deve permitir a criagdo de perfis parametrizaveis de acesso, com
atribuicdo de privilégio por perfil, regras de negocio e algada.

8.18.16 Deve permitir definir a obrigatoriedade de alterar a senha de acesso
pelo usuario quando do seu primeiro acesso.

8.18.17 Deve permitir funcionalidade de expiracdo de senha e bloqueio de

acesso por limite de tentativas de login.



8.18.18 Deve possuir interface que permita concessao, blogueio, desbloqueio,
recuperacao e revogacao de senhas de acesso.

8.18.19 Possuir mecanismo parametrizavel de blogueio de acesso de usuario
por inatividade.

8.18.20 Impedir a autenticacdo de usuario em duas estacdes de trabalho

simultaneamente.

8.19 DA SEGURANCA

8.19.1 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional Tier 3 ou superior
de acordo a Norma EIA/TIA 942,

8.19.2 Dever estar hospedada em Ambiente Computacional que possua um
Plano de Segurancga da Informacéo (PSI).

8.19.3 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional, que possua politica
de seguranca, que contenha:

8.19.4 Avaliacdo e Gestdo de Risco;

8.19.5 Educacdo e Treinamento de conscientizac¢do de seguranca;

8.19.6 Continuidade de Negacio;

8.19.7 Consequéncias por ndo compliance com politicas corporativas;

8.19.8 Responsabilidades gestdo de seguranca da informacao;

8.19.9 Controle de Acesso;

8.19.10 Seguranca de aplicacéo;

8.19.11 Controle de mudanca;

8.19.12 Politica de Mesa Limpa;

8.19.13 Uso e acesso a sistemas de comunicagao e computadores;

8.19.14 Disaster Recovery;

8.19.15 Criptografia;

8.19.16 Processos de excecao;

8.19.17 Classificacdo da informacéo;

8.19.18 Uso e acesso da internet/intranet;



8.19.19 Seguranca de rede;

8.19.20 Seguranca de sistema operacional;

8.19.21 Terminacéo e seguranca pessoal;

8.19.22 Acesso fisico;

8.19.21 Acesso remoto;

8.19.22 Incidente de Seguranca e Gestao de privacidade;

8.19.23 Descarte seguro;

8.19.24 Gestéo de vulnerabilidade;

8.19.25 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional que possua politica
de Governanca de TI prépria que assegure aderéncia ao padrdo SSAE 16 —
Auditoria Externa.

8.19.26 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional que possua
seguranca logica dos servidores, dispositivos de rede e conectividade alinhados
com padréo 1SO 27001:2013.

8.19.27 Deve dispor de recursos para monitorar, de forma transparente,
transacOes de negdcio, itens de desempenho, status e métricas do ambiente
provisionado para a Plataforma.

8.19.28 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional que garanta niveis
de seguranca para protecdo do ambiente hospedado, tais como: infraestrutura e
software com firewalls redundantes, hospedagem separada para os principais
servigos como servigos de correio, servigos web e banco de dados com carga
balanceada.

8.19.29 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional que permita a
utilizacdo de protocolos seguros como SSL. Para SSLv3 e TLSv1 deve suportar
criptografia de 128 bits ou mais alem de suportar outros métodos seguros como
Triple-DES (Triple Data Encryption Algorithm - 3DES) e AES (Advanced
Encryption Standard), isto e, entradas de dados de usuario, senha ou dados
pessoais devem ser criptografadas.

8.19.30 Deve garantir que o0s acessos efetuados pelos usuarios sejam

controlados a partir da parametrizacéo de perfis, chegando ao nivel de campo,



ou seja, determinado campo s6 podera ser visualizado, editado ou preenchido
se 0 usuario tiver uma permissdo especifica, atribuida pelo administrador
8.19.31 Para evitar ataques maliciosos ao Portal (hackers), a estrutura de
formularios web, no que diz respeito a diferenciacdo entre computadores e
humanos, deve ser através do sistema CAPTCHA (Completely Automated
Public Turing test to tell Computers and Humans Apart), que requer
automaticamente validacdo humana quando hé suspeita de abuso.

8.19.31 Quando houver compartilhamento de tela através do chat, a Plataforma
Deve estabelecer conexdo criptografada de 256 bits.

8.19.32 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional, que forneca
backup regulares seguindo, ao menos, 0s pré-requisitos de Backup incremental
a cada 24h e Backup total a cada 7 dias.

8.19.33 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional, que forneca
sistema de replicacdo de dados avancado em sincronia com sistema de
recuperacao de desastres (Disaster Recovery), ou seja, duplicacdo do ambiente
de producdo em escala para outro centro de dados geograficamente diferente.
8.19.34 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional, que forneca
infraestrutura redundante projetada para manter altos niveis de disponibilidade
e recuperacao de servigos em caso de desastre ou interrupcéo significativa.
8.19.35 Deve estar hospedada em Ambiente Computacional, que forneca um
sistema de detecgéo de intrusdo (Network Intrusion Detection Systems - nIDS)

gerido no regime 24x7x365 para protecdo de todo ambiente tecnolégico.

8.20 DA CONSISTENCIA, INTEGRIDADE E INTEGRACAO.

8.20.1 A solucdo deve permitir a validacdo de dados de entrada quanto a sua
conformidade com os conteddos permitidos e esperados em todas as telas, de
tal forma que a implementac&o em interfaces web néo fique restrita ao browser,
objetivando garantir que as validagdes dos dados néo sejam realizadas apenas

com javaescript.



8.20.2 Para garantir a integridade as informagdes dos formulérios devem ser
armazenados em objetos de sessdo de cada usuario no servidor da aplicagédo. As
confirmagdes do envio dos dados dos formularios devem ser sincronas,
evitando transagdes incompletas.

8.20.3 Possibilitar a exportacdo de arquivos nos formatos txt ou xml a partir de
seus modulos.

8.20.4 Suportar atendimentos em multiplos canais, mantendo toda a informacéo
de relacionamento em uma base Unica, consolidada, proporcionando uma visao
unica do Cliente.

8.20.5 A Solugdo de Atendimento deve conter todos os modulos de
parametrizacdo e configuracdo, sem que haja necessidade de acessar outra
ferramenta para:

8.20.5.1 Criacdo/manutencdo de usuarios, senhas, telas, campos obrigatorios /
ocultos / somente leitura, relatorios, perfis de acesso, scripts de atendimento,
processos automatizados (workflows), base de conhecimento, das campanhas,
pesquisas de satisfacdo, modelos de importacdo de arquivos CSV.

8.20.6 Usar idioma portugués nas telas de acesso aos clientes e usuarios, exceto

para palavras estrangeiras de uso comum com validacdo da CONTRATANTE.

8.21 DOS RELATORIOS

8.21.1 Permitir a geracdo de relatorios segundo parametros informados pelo
usuario, com possibilidade de visualizacdo, impressdo, envio por e-mail e
geracéo de arquivo eletrénico.

8.21.2 Permitir exportacdo de relatorios em arquivo formato jpeg, csv, pdf, xIs,
txt, html e xml.

8.21.3 Permitir a padronizacdo estética dos relatdrios quanto a (i) Cabecalho,
Logo e Identificacdo do Usuario; (ii) Titulo do Relatdrio, definigdes de fonte e



paragrafo; (iii) Tabelas (titulos de colunas, linhas e bordas); (iv) Paginacéo,
Margens e Rodapé.

8.21.4 Permitir a criacdo de relatdrios especificos pelo usuario, podendo ser
definidos como relatorios de sistema para outros usuarios por um administrador
da Plataforma.

8.21.5 Permitir a visualizacdo de painéis gerenciais (dashboards) operacionais
com informacéo relevante sobre 0s servicos e sobre 0s objetivos e performance
do usuério.

8.21.6 Permitir a visualizacdo de painéis gerenciais (dashboards) operacionais
com informacéo de apoio a gestdo do atendimento e gestdo da sua capacidade
de resposta as demandas.

8.21.7 Permitir a extracdo de relatorios gerenciais em tempo real.

9. DO PERFIL PROFISSIOGRAFICO

9.1 DO OPERADOR DE CALL CENTER
9.1.1 O operador de Call Center devera ter:
1. - Escolaridade minima: nivel médio completo;
2. - Excelente comunicacdo verbal, clareza e objetividade tanto na
linguagem escrita quanto a falada, boa diccao e audicéo;
3. - Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se
desestabilizando frente a situacdes que fujam da sua rotina de trabalho;
4. - Capacidade comportamental para obedecer a procedimentos rotineiros;
5. - Habilidade de saber ouvir e lidar com clientes;
6. - Boa habilidade em computadores para insercdo de dados e consultar
informacoes;
7. - Observancia as normas internas de seguranca;
8. - Assiduidade e pontualidade, cumprindo a respectiva escala de servigo;
9. - Boaapresentacdo, com asseio pessoal e uniforme limpo, fornecido pela

contratada.



9.1.2 Os operadores deverdo passar por avaliacdo prévia, atraves de profissional
ou instituicdo competente, de modo que possa ser aferida a aptiddo fisica,
mental e psicologica para o exercicio das respectivas atividades, verificando-
se, inclusive, a presenca de perfil psicossocial desejado e recomendado para a
pratica da funcéo.

9.2 DO ASSISTENTE DE MONITORIA

9.2.1 O assistente de monitoria devera ter:

1. - Ensino médio completo;

2. - Possuir experiéncia comprovada de no minimo 1 (um) ano nas
atividades de Call Center;

3. - Dominio de microinformatica (Windows e Pacote Office) e experiéncia
em digitacao;

4. - Conhecimento basico de internet;

5. - Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita
quanto na falada, boa diccédo e audicéo;

6. - Habilidade para lidar com o publico;

7. - Habilidades de gerenciamento, monitoracdo, organizagdo, controle,
lideranca, solucdo de problemas, desenvolvimento de equipe e
relacionamento interpessoal;

8. - Capacidade para ministrar treinamento, orientar, dar feedbacks e
coordenar outros profissionais;

9. - Ser proativo e dinamico na busca de solugdes para produtividade e
melhoria continua da qualidade dos servicos;

10. Qualidade no atendimento ao publico.

11. Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestdo da
qualidade.

12. Capacidades analiticas, interpretativas e sintéticas.

9.3 DO SUPERVISOR

9.3.1 O supervisor devera ter:



8.
9.

. - Ensino médio completo;

. - Possuir experiéncia comprovada de no minimo 2 (dois) anos nas

atividades de Call Center;

- Dominio de microinformatica (Windows, Office e Internet);

Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita
quanto na falada, boa diccédo e audicéo;

Habilidade para lidar com o publico;

Capacidade analitica e interpretativa.

Habilidades de monitoragéo, organizacdo, controle, lideranca, solucdo
de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;
Capacidade de gerenciar pessoas;

Capacidade comportamental para agir com calma e toleréncia, ndo se

desestabilizando frente a situacdes que fujam da sua rotina de trabalho;

10. Dinamismo na busca de solucdes para produtividade e melhoria

continua da qualidade dos servicos.

11.Ter capacidade de gerar os relatorios gerenciais para a autarquia.

10.DOS CRITERIOS DE EXECUCAO

10.1 A jornada de trabalho deve ser definida respeitando-se a legislacéo vigente,

a NR-17 e as entidades de classe. Deverdo ser utilizados mecanismos para

controlar o inicio e o fim da jornada, vinculando o horario aos sistemas fisicos
e légicos e seré de total responsabilidade da CONTRATADA.

10.2 A quantidade de operadores e sua distribuicdo na escala serdo

responsabilidade da CONTRATADA através do servigo constante de

dimensionamento e deverdo ser adequadas a demanda de atendimentos,

mantendo as metas estabelecidas por este termo de referéncia nos itens 10.7 d,
10.7 e, 10.7f e as estratégias de atendimento do RIOPREVIDENCIA.



10.3 Cabe a CONTRATADA atender os requisitos previstos na NR 17 sob sua
responsabilidade, mantendo o RIOPREVIDENCIA informado sobre o
andamento das ac¢des implementadas.

10.4 A CONTRATADA se compromete a substituir qualquer de seus
empregados, sem dnus para o RIOPREVIDENCIA, designados para 0s servicos
que ndo estejam atendendo aos padrdes de qualidade exigidos pelo
RIOPREVIDENCIA.

10.4.1 O RIOPREVIDENCIA pode, a qualquer momento, solicitar a
substituicdo de qualquer um dos empregados da CONTRATADA, se considerar
que a qualidade do seu trabalho esta abaixo do esperado pela autarquia.

10.5 Sera designado, como Gestor do Contrato, um servidor para executar, com
base nas informac6es da fiscalizacdo, a gestdo administrativa e financeira do
contrato.

10.6 Serdo designados, como Comissdo de fiscalizacdo do Contrato, 3 (trés)
servidores para executar, operacionalmente, as a¢des de acompanhamento
fisico, controle e fiscalizacdo do contrato, desempenhando o papel de
“Representante da Administragdo” de que trata o Art. 67 da Lei Federal
8.666/93.

10.7 Os servigos serdo executados exclusivamente no &mbito das atividades
objeto da presente contratacdo, ndo podendo o profissional ser deslocado, em
hipdtese alguma, para exercer funcéo diversa daquela prevista.

10.8 A CONTRATADA devera planejar a sua rotina diaria de trabalho com
base nas informac6es e solicitacdes encaminhadas pelo Fiscal do Contrato,
cuidando para que 0s servigos sejam prestados dentro de padrdes de exceléncia
sob os aspectos da organizacdo, eficiéncia, qualidade e economicidade,
submetendo-se estes ao crivo e avaliacdo permanentes do Gestor do Contrato,
sem prejuizo do gerenciamento que deve ser exercido pela CONTRATADA.
10.9 No caso de pedido de substituicdo de um funcionario, a CONTRATADA
tem 15 (quinze) dias Gteis para executar a substituicdo. No caso da nédo

substituicdo dos profissionais originalmente alocados neste contrato, ou, ainda,



no caso de atraso na substituicdo, mesmo que estes fatos ndo venham a implicar
prejuizo do servico ndo ficaraa CONTRATADA isenta do desconto integral do
dia ndo trabalhado ou de sua proporcionalidade homem/dia, na respectiva
fatura, assim como as devidas multas previstas no item 16.2.1, tabela 2 ref. 2.6
neste termo de referéncia.

10.10 E inerente aos servicos contemplados neste Termo de Referéncia a
presenca dos elementos de subordinagdo, pessoalidade e habitualidade,
caracterizando a relacdo de emprego entre os profissionais e a empresa a ser
CONTRATADA. Deste modo, fica impedida pela Administracdo Publica a
participacdo de Cooperativas para prestacdo destes servigos terceirizados,
conforme o Termo de Conciliacdo entre o Ministério Publico do Trabalho e
Advocacia Geral da Unido.

10.11 Os empregados designados para a execucdo dos servicos terceirizados
ficardo subordinados 8 CONTRATADA, devendo cumprir suas ordens, dar-
Ihes satisfacdo dos servicos executados, serem por ela fiscalizados e
controlados.

10.12 Os empregados designados pela CONTRATADA serdo substituidos
quando das feérias, licencas ou outros motivos. O servico serd contratado em
carater continuo, independente de faltas, justificadas ou ndo, e férias. Em caso
de falta ou néo substituicdo do funcionario, por qualquer que seja 0 motivo
inclusive férias, a CONTRATADA sofrera desconto conforme previsto neste
Termo de Referéncia.

10.13 Os empregados designados pela CONTRATADA para a execugdo dos
servicgos terceirizados contratados deverdo prestar os servi¢os de acordo com
suas especificagOes, observar as normas internas da reparticdo e do servico
publico, tratar com urbanidade e polidez o publico em geral e os servidores.
10.14 Cabe a CONTRATADA responsabilizar-se pelas acdes executadas ou
recomendadas por analistas, consultores e gestores do quadro da
CONTRATADA, assim como pelos efeitos delas advindos na execucdo das

atividades previstas neste Termo de Referéncia ou no uso dos acessos,



informacdes ou privilégios obtidos em funcdo das atividades por estes
executadas.

10.15 Cabe 8 CONTRATADA comunicar o0 RIOPREVIDENCIA, por escrito,
sempre que constatar condicGes inadequadas de funcionamento ou ma
utilizacdo a que estejam submetidos os equipamentos objeto deste Termo de
Referéncia, fazendo constar a causa de inadequacdo e a acdo devida para a

corregao.

11.DO ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

11.1 A gestdo do contrato sera efetuada por um conjunto de indicadores e
métricas que estabelecam e mensuram os niveis de qualidade, de desempenho
e de disponibilidade dos servicos da CONTRATADA. Este conjunto de
indicadores forma o Acordo de Nivel de Servico - SLA, o qual deve ser
cumprido pela CONTRATADA. Este acordo tem por objetivo garantir a
qualidade dos servicgos prestados.

11.2 O RIOPREVIDENCIA considerard como “periodo de implantacdo” e
ajustes técnicos/administrativos dos servigos objetos da licitacdo, até o0s
primeiros 60 (sessenta) dias de contrato. A CONTRATADA tem até o final
desse periodo para se adequar as métricas definidas neste termo de referéncia.
11.3 Apo6s o “periodo de implantagdao”, a CONTRATADA terd 10 (dez) dias
para apresentar uma proposta para repactuar as métricas desse termo de
referéncia, que sera analisada e aprovada pelo RIOPREVIDENCIA pelo prazo
de 15 (quinze) dias, contados a partir da data de entrega da proposta de
repactuacdo. Apos o parecer do RIOPREVIDENCIA finalmente valerdo as
métricas acordadas.

11.4 Se, apés o “periodo de implantacdo” ndo for apresentada nenhuma
proposta de repactuacgdo ou se ndo houver consenso na decisao de repactuagao

das métricas, valerdo as métricas definidas neste termo de referéncia.



11.5 Os valores das métricas referentes ao més encerrado deveréo constar do
relatorio mensal de servicos a ser apresentado pela CONTRATADA.

11.6 As metas de indicadores estabelecidos neste modelo poderdo, mediante
acordo entre o RIOPREVIDENCIA e a CONTRATADA, ser alteradas, sempre
objetivando a otimizacdo dos recursos e melhoria continua dos servicos.

11.7 Apresentamos, a seguir, os tipos de servigos contemplados por este Acordo
de Nivel de Servico, a serem prestados pela CONTRATADA cujas métricas
sendo permanentemente avaliadas pelo RIOPREVIDENCIA:

I. ATENDIMENTO

1. Osempregados designados pela CONTRATADA seréo substituidos pela
mesma quando das faltas, férias, licencas ou outros motivos. O servico
seré contratado em carater continuo, independente de faltas, justificadas
ou ndo, e férias. Em caso de ndo substituicdo a CONTRATADA sofrera
desconto integral do dia nédo trabalhado.

2. Em caso de o empregado da CONTRATADA chegar atrasado num
periodo superior a 60 minutos do horario programado de sua jornada, a
CONTRATADA sofrera desconto do dia ndo trabalhado na
proporcionalidade hora homem/dia.

3. No caso de pedido de substituicio de um funcionario pelo
RIOPREVIDENCIA, a CONTRATADA tera 15 (quinze) dias Uteis para
executar a substituigdo. Em caso de ndo substituicdo a CONTRATADA
sofrera desconto integral do dia néo.

4. A taxa de abandono do servico de TELEATENDIMENTO nédo devera
ultrapassar, injustificavelmente, o percentual mensal de 5% (cinco por
cento). Caso tal limite ndo seja atingido a CONTRATADA devera
apresentar um estudo demonstrando quais motivos que impediram de
alcancar a meta e as sugestdes de acOes para o retorno dela. Neste caso,

entende-se como taxa de abandono o quociente do nimero de ligagdes



atendidas dividido pelo numero total de ligacGes recebidas, descartando

as ligacOes que tiveram o tempo de espera inferior a 10 segundos.

. A taxa de abandono do servico de CHAT ONLINE ndo devera

ultrapassar, injustificavelmente, o percentual mensal de 5% (cinco por
cento). Caso tal limite ndo seja atingido a CONTRATADA devera
apresentar um estudo demonstrando quais motivos que impediram de
alcancar a meta e as sugestdes de acdes para o retorno dela. Neste caso,
entende-se como taxa de abandono o quociente do nimero de chamados
atendidos dividido pelo ndmero total de chamados recebidos,
descartando as ligagbes que tiveram o tempo de espera inferior a 30

segundos.

. O tempo de resposta do servico FALE CONOSCO nédo devera

ultrapassar, injustificavelmente, o prazo de 72 (setenta duas) horas Uteis.
Caso tal prazo néo seja atingido a CONTRATADA devera apresentar
um estudo demonstrando quais motivos que impediram de alcancar o

prazo e as sugestdes de acdes para o retorno dele.

. E vedada a utilizag&o das dependéncias do RIOPREVIDENCIA para fins

diversos do objeto do contrato pela CONTRATADA.

. E vedada a retirar empregados ou encarregados do servico durante o

expediente, sem anuéncia do RIOPREVIDENCIA, pela
CONTRATADA.

MOBILIARIO

1. O mobiliario que apresentar condicdo inapropriada para o uso, ou estar

fora do previsto pela NR17 devera ser substituido em até 72 (setenta e

duas horas).

2. O estoque minimo de headset devera ser reposto em até 72 (setenta e

duas horas) e que em momento algum a operacao fique prejudicada.



I11. SOLUCAO OMINACHANEL

1. Qualquer problema sistémico que cause mal funcionamento ou
suspensdo do servigo de qualquer um dos canais de atendimento da
solugdo ominachenel devera ser comunicado ao RIOPREVIDENCIA em
prazo ndo superior a 15 (quinze) minutos, a partir de constatado o
problema.

2. Qualquer problema sisttmico que cause mal funcionamento ou
suspensdo do servico de qualquer um dos canais de atendimento da
solucdo ominachanel devera ter sua resolucéo para retorno a normalidade
das atividades do SAC em até 48 (quarenta e oito) horas.

3. Qualquer alteracdo do script, da URA ou suspensdo do atendimento de
algum canal a pedido do RIOPREVIDENCIA devera ser realizado em

um prazo nédo superior a 48 (quarenta e oito) horas.

12.DO0 PAGAMENTO

12.1 A prestacdo do servico serd faturada apos a publicacdo do extrato do
contrato no DOERJ, mediante apresentacdo da Nota Fiscal, contendo os
servicos executados no periodo.

12.2 O valor total do contrato devera ser pago em 24 (vinte e quatro) parcelas
mensais e sucessivas.

12.3 O valor a ser pago mensalmente do contrato sera referente a quantidade
efetivamente utilizada na operacéo, de acordo com a demanda e respeitando 0s
quantitativos minimos e maximos mencionados nos itens 7b, 7c e 7.14.4,

12.4 O valor referente ao aumento de demanda de operadores, supervisores,
monitores, mobiliario e licencas, respeitando o quantitativo expresso no item
8b e 8c e 8.14.4 somente poderdo ser faturados pela CONTRATADA apos a
autorizagdo efetiva do RIOPREVIDENCIA. Ressalta-se que a



CONTRATADA apenas fara jus ao valor proporcional ao periodo efetivamente

utilizado.

13.GARANTIA CONTRATUAL

13.1 A garantia do contrato sera de 5% (cinco por cento) do valor global do

contrato.

14.PROCEDIMENTOS DE GESTAO E FISCALIZACAO

14.1 Por FISCALIZACAO entende-se a atividade exercida de modo
sistematico pela CONTRATANTE e seus prepostos, objetivando a verificagcdo
do cumprimento das disposicOes contratuais, técnicas e administrativas, em
todos o0s seus aspectos.

14.2 A CONTRATANTE mantera desde o inicio dos servigos, a Seu critério
exclusivo, uma equipe de FISCALIZACAO constituida por profissionais
habilitados necessarios ao acompanhamento e controle dos trabalhos.

14.3 A CONTRATADA devera facilitar, por todos os meios ao seu alcance, a
ampla acdo da FISCALIZACAO, permitindo 0 acesso aos servicos em
execucdo, bem como atendendo prontamente as solicitagdes que Ihe forem
efetuadas.

14.4 Todos os atos e instrugbes emanados ou emitidos pela FISCALIZACAO
serdo considerados como se fossem praticados pela CONTRATANTE.

14.5 A atuacdo ou a eventual omissdo da FISCALIZACAO durante a realizacio
dos trabalhos ndo podera ser invocada para eximir a CONTRATADA da
responsabilidade pela execucdo dos servigos.

14.6 O Fiscal do Contrato se reserva ao direito de rejeitar qualquer profissional
da CONTRATADA que néo esteja correspondendo ao desempenho das tarefas
definidas nas atribuicbes de sua categoria, e, principalmente, quando se

verifique continuidade de falhas que coloque em risco a seguranca operacional,



se ndo a do proprio operador (Lei de Seguranca e Medicina do Trabalho),
comunicando o fato a CONTRATADA para as devidas providéncias.

14.7 O Fiscal do Contrato exercera a fiscalizacdo permanente sobre a qualidade
dos servigos prestados, atentando principalmente para as normas e
procedimentos de seguranca dos profissionais envolvidos nesta contratacao,
apontando todas as irregularidades verificadas, sem prejuizo da obrigacdo da
CONTRATADA de gerenciar, através de seu preposto, a execugdo prestada por
seus subordinados, dentro do critério de periodicidade que entender como
necessario ao cumprimento de suas responsabilidades.

14.8 O Fiscal do Contrato encaminhara ao Gestor do Contrato, juntamente com
a fatura devidamente atestada, uma nota técnica, instrumento para
acompanhamento e registro de ocorréncias durante a execugdo de um contrato,
onde serad avaliado o o desempenho da CONTRATADA no que tange aos
servigos prestados, assim como as faltas no periodo a fim de que seja efetuado

o devido desconto, de acordo com este termo de referéncia.

15.DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

15.1 A CONTRATADA devera capacitar todos os operadores do SAC na
solugdo Omnichanel, assim como todos servidores indicados pelo
RIOPREVIDENCIA.

15.2 A CONTRATADA obriga-se a manter, permanentemente, o0 contingente
laborativa na quantidade necessaria para o atingimento das metas propostas
pelo RIOPREVIDENCIA e por este Termo de Referéncia, dentro dos prazos
estabelecidos neste Termo de Referéncia.

15.3 A CONTRATADA devera manter quadro de pessoal suficiente para
atendimento dos servigos, conforme previsto neste documento, sem
interrupcdo, incluindo uma equipe de reserva para cobrir eventuais faltas, seja
por motivo de férias, descanso semanal, licenca, greve, falta ao servigo e

demissdo de empregados.



15.4 A equipe de reserva para substituicdo em caso de faltas, férias, licencas e
outros afastamentos temporarios, constituida de Atendentes, Supervisor e
Assistente de Qualidade, sera de responsabilidade da CONTRATADA.

15.5 Os empregados da CONTRATADA néo terdo, em hipotese alguma,
qualquer relacdo de emprego com o RIOPREVIDENCIA, sendo de exclusiva
responsabilidade da CONTRATADA as despesas com todos 0s encargos e
obrigacdes sociais, trabalhistas e fiscais.

15.6 A CONTRATADA respondera pela frequéncia dos seus profissionais,
exercendo o devido controle sobre a assiduidade e a pontualidade destes,
garantindo a presenca de pessoal suficiente para o cumprimento dos servicos de
acordo com os parametros definidos neste Termo de Referéncia.

15.7 A CONTRATADA, quando da selecdo de seus profissionais, devera
atentar para o nivel do perfil profissiogréfico estabelecido neste Termo de
Referéncia, de modo a resguardar a qualidade dos servicos a serem prestados.

15.8 A CONTRATADA fornecera cracha de identificacdo, em que constem o
nome da empresa, o0 do profissional, 0 nimero da matricula, o registro geral e a
fotografia.

15.9 A CONTRATADA fornecera aos seus operadores uniforme composto de
camisa polo e casaco, ambos com o logo da empresa.

15.10 A CONTRATADA sera responsavel pela boa apresentacdo de seus
profissionais que deverdo zelar pela conservacdo do mobiliario, maquinas e
equipamentos, colocados a disposicdo para execucdo dos servigos pelo
RIOPREVIDENCIA.

15.11 A CONTRATADA se responsabilizara pela manutencdo dos locais de
trabalho em perfeita higiene, durante a execucao e ao término dos servigos.
15.12 Né&o é permitido fazer lanches na estacdo de trabalho. Os funcionarios
deverdo fazer seus lanches e refeicbes em local apropriado e nos horarios
determinados. Poderdo utilizar as dependéncias do RIOPREVIDENCIA

destinadas a este fim.



15.13 A CONTRATADA devera estar ciente de que quaisquer entendimentos
com o Fiscal ou o Gestor do Contrato seréo feitos sempre por escrito, ndo sendo
consideradas quaisquer alegacdes com fundamento em ordens ou declaracées
verbais.

15.14 A CONTRATADA prestard todos os esclarecimentos que forem
solicitados pelo RIOPREVIDENCIA, sempre por escrito, cujas reclamagoes
atinentes a quaisquer aspectos da execucéo contratual se obriga prontamente a
atender.

15.15 A CONTRATADA deveréa atender com presteza as reclamacdes sobre a
qualidade dos servicos executados, providenciando a sua imediata corre¢ao sem
6nus para 0 RIOPREVIDENCIA.

15.16 A CONTRATADA devera facilitar as acbes do Fiscal e do Gestor do
Contrato, fornecendo informacdes ou promovendo acesso a documentacao dos
servigos em execucdo, atendendo prontamente as observacdes e as exigéncias
por eles apresentadas.

15.17 A CONTRATADA, independentemente da atuacdo do Fiscal do
Contrato, ndo se eximira de suas responsabilidades quanto a execucdo dos
servicos, responsabilizando-se pelo fiel cumprimento das obrigacdes constantes
no termo de referéncia.

15.18 A CONTRATADA indicara como preposto um supervisor da operacéo,
como responsavel pelo gerenciamento dos servigos, autorizado a tratar com o
RIOPREVIDENCIA a respeito de todos os aspectos que envolvam a execucio
do contrato.

15.19 A CONTRATADA cumprira e fard cumprir por seus profissionais as
normas e os regulamentos disciplinares do RIOPREVIDENCIA, bem como
quaisquer determinacgdes das autoridades competentes, sem quaisquer 6nus para
o RIOPREVIDENCIA.

1520 A CONTRATADA se responsabilizara pela idoneidade e pelo
comportamento de seus profissionais, prepostos ou subordinados, e, ainda, por

quaisquer prejuizos que sejam causados a0 RIOPREVIDENCIA.



15.21 A CONTRATADA respondera objetivamente pela ma utilizacdo dos
bens (materiais, utensilios e equipamentos) disponibilizados pela
Administracdo Publica, para a realizacdo dos servicos, obrigando-se a repor
quaisquer desvios, desperdicios, perdas ou danos que venham a ocorrer.

15.22 A CONTRATADA se responsabilizara pela permanente manutencdo da
validade da documentacdo: Juridica, Fiscal, Técnica e Econdmico - Financeira
da empresa, assim como pela atualizacdo da formacéo de seus profissionais;
quer através da divulgacdo de periddicos, quer através de palestras ou reunides,
que visem contribuir com o aprimoramento da execucdo deste objeto, sem
qualquer 6nus para o0 RIOPREVIDENCIA.

15.23 A CONTRATADA cumprira a legislacdo trabalhista, previdenciaria e
social, inclusive no que se refere a jornada de trabalho e ao pagamento de salario
e demais beneficios no prazo da lei.

15.24 A CONTRATADA devera assumir as responsabilidades previstas e
exigidas em lei, em caso de eventual ocorréncia de acidente de trabalho,
providenciando as medidas que se fizerem necessarias, em tempo habil, assim
como, comunicando a ocorréncia ao Gestor do Contrato.

15.25 A CONTRATADA assumira, como exclusivamente seus 0s riscos e as
despesas decorrentes da boa e perfeita execucédo das obrigac6es deste Termo de
Referéncia, ainda que adote todas as diligéncias possiveis para evitar o dano,
nos termos no Codigo de Defesa do Consumidor.

15.26 A CONTRATADA ndo podera transferir a outrem, no todo ou em parte,
0 objeto da presente contratacdo, sem a devida concordancia por escrito do
RIOPREVIDENCIA.

15.27 A CONTRATADA devera recompor o valor da garantia contratual
sempre que a anterior venca ou tenha o seu valor reduzido em razdo de
aplicacdo de quaisquer penalidades, ou ainda sempre que ocorrer modificacao

no valor do contrato, durante a sua vigéncia.



15.28 A CONTRATADA serdo vedados, sob pena de rescisdo do contrato e
aplicacdo de qualquer outra penalidade cabivel, a divulgagéo e o fornecimento
de dados e informacdes referentes aos servicos objeto do contrato.

15.29 A CONTRATADA preservara o RIOPREVIDENCIA, mantendo-o salvo
de quaisquer demandas, reivindicacdes, queixas e representacdes de qualquer
natureza, decorrentes de sua acao.

15.30 A CONTRATADA ndo podera se valer do contrato para assumir
obrigacGes perante terceiros, dando-o como garantia, nem utilizar os direitos de
credito a serem auferidos em funcdo dos servigos prestados, em quaisquer
operacbes de desconto bancario, sem prévia autorizacdo do
RIOPREVIDENCIA.

15.31 A CONTRATADA devera comprovar sua adesdo ao sistema de Banco
de Horas, de acordo com a Convencdo Coletiva de Trabalho a qual estara
vinculada e respeitando a NR-17.

15.32 A CONTRATADA devera executar servicos de alta qualidade, de modo
a atender as exigéncias do RIOPREVIDENCIA, utilizando profissionais
proprios, especializados, cabendo-lhe total e exclusiva responsabilidade pelo
integral atendimento de toda legislacdo que rege a execucéo deste contrato, com
énfase na constitucional, tributéria, civil, previdenciaria e trabalhista, na
seguranca e higiene do trabalho.

15.33 Durante toda a execucdo do contrato, deverdo ser mantidas, em
compatibilidade com as obrigacbes assumidas, todas as condicdes de

habilitacdo e qualificacédo exigidas na licitacéo.
16.DAS OBRIGAGCOES DO RIOPREVIDENCIA
16.1 Permitir o livre acesso dos profissionais da CONTRATADA nas

dependéncias do RIOPREVIDENCIA, relacionados com a execucdo do

contrato, desde que estejam devidamente identificados.



16.2 Efetuar o pagamento devido a CONTRATADA pela execucdo dos
servigos prestados, nos termos e prazos contratualmente previstos, apos terem
sido devidamente atestados pelo Fiscal do Contrato e visados pelo Gestor do
Contrato, de acordo com a norma de contratacéo.

16.3 E responsabilidade do RIOPREVIDENCIA o custo da conta telefonica do
call center, incluindo o servico do 0800.

16.4 E responsabilidade do RIOPREVIDENCIA a disponibilizacdo de
computadores, cabeamento e infraestrutura de telefonia, cabendo a
CONTRATADA a disponibilizacdo dos telefones, headsets dos operadores e

solucdo Ominachanel.

17.DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS E OUTRAS
PENALIDADES

17.1 SANCOES GERAIS

17.1.1 Pela inexecucéo total ou parcial do objeto dessa licitacdo, assim como a
ndo observancia dos itens 11 e 15 desse Termo de Referéncia, o
RIOPREVIDENCIA podera, garantida a prévia defesa, aplicar ao contratado as
seguintes sances:

| - adverténcia;

Il - multa de 1% (um por cento) ao dia, sobre o valor global do contrato, caso
0s servicos sejam prestados em desconformidade com as demais condicOes
avencadas, limitada a incidéncia a dez dias, independentemente das demais
sancdes cabiveis. Apos 0 10° (décimo) dia e a critério da ADMINISTRACAO,
no caso de atraso, podera ocorrer a nao-aceitacdo do objeto, de forma a
configurar, nessa hipotese, inexecugdo total da obrigacdo assumida, sem

prejuizo da rescisdo unilateral da avenca;



[l - suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de

contratar com a Administragéo, por prazo ndo superior a 2 (dois) anos;

IV - declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracédo
Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que
seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a
penalidade, que sera concedida sempre que o0 contratado ressarcir a
Administracdo pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sancao

aplicada com base no inciso anterior.

8 1o Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da
perda desta, responderd a CONTRATADA pela sua diferenca, que sera
descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela Administracdo ou

cobrada judicialmente.

8 20 As sancdes previstas nos incisos I, Il e IV deste artigo poderdo ser
aplicadas juntamente com a do inciso Il, facultada a defesa prévia do

interessado, no respectivo processo, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis.

8 30 A sancdo estabelecida no inciso IV deste artigo € de competéncia
exclusiva do Ministro de Estado, do Secretario Estadual ou Municipal,
conforme o caso, facultada a defesa do interessado no respectivo processo, no
prazo de 10 (dez) dias da abertura de vista, podendo a reabilitacdo ser requerida
apos 2 (dois) anos de sua aplicacéo.

17.1.2 Os atos administrativos de aplicacdo das sanc¢des previstas no item 1
desta Secdo, e nos incisos Il e IV, do art. 87, da Lei n® 8.666/93 bem como a
rescisdo contratual, serdo publicados resumidamente no Diario Oficial do
Estado do Rio de Janeiro (DOERJ).



18.JULGAMENTO DAS PROPOSTAS E CRITERIOS DE PRECOS

18.1 Para julgamento e classificacdo das propostas serd adotado o critério do

menor preco global, observadas as especificacdes técnicas definidas no Edital.

19.DA MODALIDADE DE LICITACAO

19.1 O certame licitatorio seré realizado na modalidade Pregdo, em sua forma
eletrénica, do tipo menor preco global, em conformidade com a Lei Federal n°
10.520/02 e a Resolucdo SEPLAG n.° 429/2011.

20.DOS CRITERIOS DE ACEITACAO

20.1 Adotar-se-a como critério de aceitabilidade o do preco maximo estimado,
desclassificando-se as propostas cujos precos o excedam, ou aqueles que seja

manifestamente inexequivel.

21.PARTICIPACAO DE COOPERATIVAS

21.1 No presente caso, contratacdo de empresa especializada para prestacao de
servicos de Call Center, havera mdo de obra residente alocada no
Rioprevidéncia, com indicacdo expressa de qualificacdo técnica e
estabelecimento de valor minimo de verba salarial ao profissional,
configurando, portanto, mao de obra residente. Esta, por sua vez possui 0
carater de subordinacdo, elemento que ndo é adequado ao regime de
cooperativa, haja vista que tal regime se caracteriza pela auséncia de
subordinacdo e pela autonomia dos trabalhadores cooperados. Dessa forma néo

sera admitida a participacéo de cooperativas na presente licitag&o.

22.PARTICIPACAO DE CONSORCIOS



22.1 A vedacdo a participacdo de interessadas que se apresentem constituidas
sob a forma de consorcio se justifica na medida em que nas contratacdes de
servico ou aquisicdo sem complexidade é bastante comum a participacdo de
empresas de pequeno e médio porte, as quais, em sua maioria, apresentam o
minimo exigido no tocante a qualificacdo técnica e econébmico-financeira,
condicgdes suficientes para a execugdo de contratos dessa natureza, 0 que nao
tornaré restrito o universo de possiveis licitantes individuais. A auséncia de
consorcio ndo trara prejuizos a competitividade do certame, visto que, em regra,
a formacéo de consorcios € admitida quando o objeto a ser licitado envolve
questdes de alta complexidade ou de relevante vulto, em que empresas,
isoladamente, nédo teriam condicgdes de suprir os requisitos de habilitacdo do
edital. Nestes casos, a Administracdo, com vistas a aumentar o numero de
participantes, admite a formagdo de consorcio. Tendo em vista que €
prerrogativa do Poder Publico, na condi¢cdo de contratante, a escolha da
participacdo, ou ndo, de empresas constituidas sob a forma de consorcio, com
as devidas justificativas, conforme se depreende da literalidade do texto da Lei
n° 8.666/93, que em seu artigo 33 que atribui a Administracao a prerrogativa de
admissdo de consoércios em licitacdes por ela promovidas. Logo, ndo sera
permitido a participacdo de empresas em consocio, pois esta aquisicdo nao
possui grande complexidade, e é bastante comum a participacdo de empresas

de pequeno e medio porte.

23.DA DOTACAO ORCAMENTARIA

23.1 Os recursos necessarios a realizacdo do objeto do presente Termo de
Referéncia correrdo a conta do RIOPREVIDENCIA e estardo vinculados &
seguinte dotacdo orgamentaria:

Programa de Trabalho: 09.122.0002.2016

Natureza da Despesa: 33903938



Fonte de Recursos: 231

24.DISPOSICOES FINAIS

24.1 A remuneracdo dos operadores nao podera ser inferior ao piso da categoria
definido no art. 1°, VI, da lei estadual 6.702/2014. Esta determinagdo visa
reduzir a alta rotatividade, comum a este tipo de mercado, o longo treinamento
para habilitar um operador na funcéo no Call Center do RIOPREVIDENCIA e
a contratacdo de operadores mais qualificados.

24.2 A CONTRATADA devera cumprir com todas as obrigacdes legais,
inclusive a estabelecida pela legislacdo trabalhista, convencdo coletiva do
trabalho, ndo imputando nenhuma responsabilidade ao RIOPREVIDENCIA.
24.3 Serdo desclassificadas as propostas que apresentarem precgo
manifestamente inexequivel e as que ndo atenderem as exigéncias do ato

convocatorio



Governo do Estado do Rio de Janeiro
) Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao
Fundo Unico de Previdéncia Social do Estado do Rio de Janeiro - Rioprevidéncia

ANEXO XII
INSTRUCAO PARA INSCRICAO DAS PROPOSTAS NO SIGA

PREGAO ELETRONICO N° 08/2021 — PRESTACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO, GESTAO DE CONTATOS
MULTICANAIS (TELEFONE, E-MAIL, CHAT, FALE CONOSCO, ATENDIMENTO VIRTUAL, REDES SOCIAIS,
WHATSAPP), APOIO AO ATENDIMENTO VIRTUAL, PLANEJAMENTO, DIMENSIONAMENTO, MONITORIA
DE QUALIDADE, DISPONIBILIZANDO AINDA SOLUCAO OMINACHANEL, MOBILIARIO PARA AS POSICOES
DE ATENDIMENTO, PESSOAL, TREINAMENTO NECESSARIOS A PRESTACAO DOS SERVICOS NO
AMBIENTE DO FUNDO UNICO DE PREVIDENCIA SOCIAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO -
RIOPREVIDENCIA.

SENHORES LICITANTES, SEGUEM NA TABELA ABAIXO, AS INSTRUCOES PARA O LANCAMENTO DAS PROPOSTA
DE PRECOS NO SIGA:

Folha 1 de 3
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ID SIGA ITEM QUANTIDADE FORMA DE LANCAMENTO NO SIGA
SERVICO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO/CALL CENTER,DESCRICAO: DEVERA SER LANGADONO SIS,TEMA N
RESULTADO DA VALOR UNITARIO DO
CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA PRESTACAO DE OPERADOR. MULTIPLICADO POR 24 (MESES
166845 |SERVICO RELACIONADO A ATIVIDADE DE OPERADOR DE 38 ’ ~ (
ATENDIMENTO RECEPTIVO / TELEMARKETING CODIGO DO ITEM: DE CONTRATAGAO) E O SISTEMA
0310.001.0009 (ID - 166845) ' AUTOMATICAMENTE, MULTIPLICARA PELO
o QUANTITATIVO DE 38
SERVICO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO/CALL CENTER,DESCRICAO: DEVERASER LANGADO NO SISTEMA O
CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA PRE'STACAO DE | RESULTADO DA VALOR UNITARIO DO
166846 |SERVICO RELACIONADO A ATIVIDADE DE MONITORES DE 2 MONITOR, MULTIPLICADO POR 24 (MESES
ATENDIMENTO RECEPTIVO / TELEMARKETING CODIGO DO ITEM: DE CONTRATAGAO) E O SISTEMA
03100010010 (ID - 166846) ' AUTOMATICAMENTE, MULTIPLICARA PELO
o ) QUANTITATIVO DE 02
SERVICO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO/CALL CENTER,DESCRICAO: DEVERA SER LANGADONO SIS,TEMA N
RESULTADO DA VALOR UNITARIO DO
CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA PRESTACAO DE SUPERVISOR, MULTIPLICADO POR 24 (MESES
166847 |SERVICO RELACIONADO A ATIVIDADE DE SUPERVISORES DE 3 '

ATENDIMENTO RECEPTIVO / TELEMARKETING
CODIGO DO ITEM: 0310.001.0011 (ID - 166847)

DE CONTRATACAQ) E O SISTEMA
AUTOMATICAMENTE, MULTIPLICARA PELO
QUANTITATIVO DE 03
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SERVICO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO,TIPO SERVICO:
CONTRATACAO DE SERVICO ESPECIALIZADO EM PRESTACAO DE
SERVICO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO PARA O PUBLICO COM

DEVERA SER LANCADO NO SISTEMA O

166796 [FORNECIMENTO DE INFRAESTRUTURA ADEQUADA PARA O 1 VALOR TOTAL PARA OS 24 MESES DE
ATENDIMENTO, ORIGEM: PESSOA JURIDICA, FORMA CONTRATACAO
FORNECIMENTO: N/A CODIGO DO ITEM: 0310.002.0002 (ID -

166796)
OUTROS SERVICOS INFRAESTRUTURA EM TECNOLOGIA DA DEVERA SER LANGADO NO SIS,TEMA O
RESULTADO DA VALOR UNITARIO DA
INFORMACAO,DESCRICAO: CONTRATACAO DE SERVICO DE GESTAO LICENCA MULTIPLICADO POR 24 (MESES DE
149104 [INTEGRADA, TIPO SERVICO: IMPLANTACAO, OPERACAO E GESTAO 50 ¢ (

DE SOLUCAO INTEGRADA MULTICANAL, ORIGEM: PESSOA JURIDICA
CODIGO DO ITEM: 0216.003.0024 (ID - 149104)

CONTRATACAO) E O SISTEMA
AUTOMATICAMENTE, MULTIPLICARA PELO
QUANTITATIVO DE 50
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